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RESUMEN

El presente frabajo de integracion curricular tuvo como objetivo analizar la gestion de
transporte y su influencia en la calidad del servicio de la empresa EcoPeru Logistic
Cargo Cia. Ltda., dedicada al transporte de carga pesada a nivel nacional e
infernacional. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, de fipo
descriptivo, explicativo, documental y de campo, utilizando técnicas como la
encuesta aplicada a los clientes y el andlisis documental de la flota vehicular, rutas,
tiempos de servicio de los vehiculos y normativas internas. Para la evaluacion de la
calidad del servicio se utilizé el modelo ServQual, considerando las dimensiones de la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatia, lo que
permitié identificar brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes. Los
resultados evidencian aspectos clave de la gestion de transporte, tales como el
mantenimiento de la flota, el cumplimiento de los fiempos de entrega, la respuesta
ante imprevistos y el uso de herramientas tecnoldgicas para el monitoreo y control de
las operaciones, lo que influye en la percepcidn de la calidad del servicio. En funcion
de estos hallazgos, se propuso un plan de mejora orientado a fortalecer la gestion de
transporte  mediante acciones como el mantenimiento preventivo, la
implementacién de sistemas de rastreo, la capacitacidn del personal y la
optimizacion de procesos operativos. Se concluye que una gestion de transporte
eficiente constituye un factor determinante para mejorar la calidad del servicio,
incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad de la empresa
en el sector logistico.

Palabras Claves: Gestion de transporte, calidad del servicio, logistica, ServQual.
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ABSTRACT

The objective of this curricular integration project was to analyze transportation
management and its influence on service quality at EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.,
a company engaged in national and international heavy freight transportation. The
study was conducted using a mixed-methods approach and employed descriptive,
explanatory, documentary, and field research designs. Data were collected through
customer surveys and documentary analysis of the vehicle fleet, tfransportation routes,
vehicle service times, and internal regulations. Service quality was assessed using the
SERVQUAL model, considering the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. This approach made it possible to identify gaps between
customers’ expectations and perceptions. The findings revealed key aspects of
transportation management, including fleet maintenance, compliance with delivery
schedules, responsiveness to unforeseen events, and the use of technological tools for
monitoring and controlling operations, all of which influence customers’ perceptions
of service quality. Based on these findings, an improvement plan was proposed to
strengthen transportation management through preventive maintenance practices,
the implementation of tracking systems, staff training, and the optimization of
operational processes. The study concludes that efficient fransportation management
is a determining factor in improving service quality, increasing customer satisfaction,
and enhancing the company’s competitiveness in the logistics sector.

Keywords: tfransportation management, service quality, logistics, SERVQUAL.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada “Gestion de transporte y calidad del servicio en la empresa
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.” nace de la necesidad de examinar cémo la
gestion de tfransporte impacta directamente en la calidad del servicio que ofrece
una empresa dedicada al fransporte de carga pesada. En un entorno logistico cada
vez mds competitivo, las organizaciones enfrentan importantes desafios relacionados
con la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y el uso adecuado de los

recursos disponibles.

El primer capitulo aborda el problema de estudio, formula la pregunta principal junto
con las preguntas especificas, justifica la necesidad del estudio y establece tanto los
objetivos generales como los especificos. Todo esto estd orientado a caracterizar el
funcionamiento operativo, evaluar la calidad del servicio y proponer un plan de

mejora.

El segundo capitulo se adentra en la base tedrica que respalda la investigacion. Aqui
se presentan antecedentes de estudios similares que exploran la gestién de transporte
y la calidad del servicio, ademds de los marcos tedricos relevantes. Se examinan
modelos como el ServQual, que ayuda a evaluar las dimensiones de la calidad que
los clientes perciben vy la teoria de restricciones (TOC), que es Util para detectar
cuellos de botella en los procesos logisticos. También se incluyen conceptos
relacionados con la planificacion del transporte, la seguridad operativa, la
trazabilidad y la satisfaccion del cliente, lo que ofrece un marco sdélido para

interpretar los resultados de la investigacion.

En el tercer capitulo, se presenta la metodologia que se utilizd para llevar a cabo el
estudio. Se opta por un enfoque mixto que combina técnicas cuantitativas y
cudlitativas, lo que permite una comprension mds completa del fendmeno. Para
recolectar la informacién, se llevaron a cabo encuestas estructuradas dirigidas a los
clientes de la empresa y se utilizaron fichas técnicas para analizar las rutas, la flota
vehicular y el desempeno operativo. Ademds, se detalla el proceso de
operacionalizacion de variables, definiendo los indicadores y dimensiones tanto de
la gestion de transporte como de la calidad del servicio, asegurando asi la validez de

los datos obtenidos y la fiabilidad del andilisis.

El cuarto capitulo estd destinado a la presentacién y andlisis de los resultados

obtenidos. Se ofrece una caracterizacion detallada de la gestion de transporte de la
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empresa, asi como una evaluacion de la percepcidon del cliente sobre la calidad del
servicio prestado. Se contrastan los datos recogidos en campo con los marcos
tedricos estudiados, y se identifican brechas significativas en dimensiones como la

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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I. EL PROBLEMA
1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de transporte y la calidad del servicio enfrentan varios problemas, uno de
los principales desafios es la infraestructura vial, lo que dificulta el transporte eficiente
y seguro de mercancias. Se determind que el problema en las empresas de transporte
de carga es la falta de una flota vehicular adecuada para llevar a cabo las
actividades y prestar el servicio de transporte, lo que obliga a subcontratar servicios

externos y generar pérdidas operativas.

La gestidon de transporte desempena un papel importante dentro de la eficiencia
logistica, garantizando un servicio estable, seguro y funcional para los usuarios, de tal
manera que facilita el desplazamiento de mercancias y personas desde su punto
inicial hasta destino final. No obstante, la gestion de transporte enfrenta desafios, en

lo que afecta la calidad del servicio.

Segun Hinojosa et al. (2022), los problemas mds comunes son la deficiencia en la
planificacion de rutas, la falta de integracién tecnoldgica vy la insuficiencia en la
capacidad del personal. Estos factores afectan los tiempos de entrega, incrementan

los costos operativos y generan la pérdida de clientes.

La calidad del servicio es un elemento esencial para la satisfaccion y la lealtad del
cliente en el mundo, aunque presenta diversos retos en su gestion, medicion y
ejecucion. Segun Duque et al. (2017), los problemas mds comunes que se encuentfran
dentro de la calidad son: no reconocer lo que el cliente quiere, falta de compromiso
y capacitaciéon del talento humano, no tener en cuenta los detalles, falta de
diferenciaciéon frente a otfros productos o servicios y la baja o nula utilizacion de

aplicaciones de las TIC.

Segun The Logistics World (2023), la regién Latinoamérica ha experimentado un
crecimiento significativo en los casos de robo de carga, con mds de 100.000
incidentes. Estos delitos no solo generan pérdidas econdmicas millonarias, sino que

también danan su reputaciéon y afectan directamente a las empresas.
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A nivel nacional, el sector de transporte de carga en el Ecuador se enfrenta a un
escenario altfamente competitivo, la proliferacion de empresas en cada ciudad
genera una constante lucha por la captacion de clientes. Esta infensa competencia,
si bien impulsa la innovacion, también puede llevar a una disminucion en la calidad
de la prestaciéon y practicas comerciales. Para The Logistics World (2023), la guerra de
precios, la falta de diferenciacion y la presidon por aumentar la productividad
constituyen algunos de los desafios que enfrentan las entidades, lo que impide

garantizar un servicio de excelencia y responder a las demandas del mercado.

En la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., la calidad del servicio de transporte
ha sido objeto de preocupacidn, los problemas recurrentes como los retrasos, el
mantenimiento deficiente de vehiculos y la falta de un sistema eficiente de
seguimiento han evidenciado la necesidad de implementar mejoras significativas.
Estos problemas no solo afectan la satisfaccidon del cliente, sino que también
aumentan los costos operativos y reducen la competitividad de la empresa en
comparaciéon con ofras del sector, lo que pone en riesgo su sostenibilidad en el

mercado.

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA
sComo afecta la gestidon de transporte a la calidad del servicio en la empresa

EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.?2

1.3.JUSTIFICACION

Esta investigacion se llevard a cabo con el propdsito de demostrar que la gestidon de
transporte es un pilar fundamental, teniendo un impacto notable en la eficiencia
operativa y en la satisfaccion del cliente. En EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., que
opera en un entorno altamente competitivo, la mejora de esta gestion es clave para
optimizar costos, reducir los tiempos de entrega, aumentar la competitividad y
ofrecer un servicio de alta calidad. Asi, el estudio tiene como objetivo analizar cémo
una gestion de fransporte adecuada puede ayudar a mejorar la percepciéon de la

calidad del servicio entre los clientes y fortalecer la competitividad de la empresa.

La investigacion también radica en su potencial para ayudar a que la empresa se
adapte a los cambios en el mercado y a las expectativas de los clientes, 1o que es
esencial para su sostenibilidad a largo plazo. Al implementar las recomendaciones

basadas en las investigaciones, la empresa no solo obtendrd mejoras en su eficiencia
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operativa y en la reduccién de costos, sino que también fortalecerd su reputacion en

el mercado y aumentard la lealtad de los clientes.

Los hallazgos de esta investigacion traerdn beneficios a varios actores que participan
en el proceso logistico y en el entorno de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia.
Ltda. La empresa misma se verd favorecida al contar con un andlisis detallado que
identifique dreas en las cuales puede mejorarse la gestion de transporte. Esto le
permitird optimizar sus procesos y reducir costos operativos. No solo aumentard su
competitividad en el mercado, sino que también contribuird a una mayor
safisfaccion del cliente, asegurando entregas rdpidas y seguras. Tanto los clientes
como los empleados se beneficiardn significativamente, al mejorar la calidad del
servicio, el cual se volverd mds confiable y eficiente, generando un impacto positivo

a nivel general.

El andlisis detallado de las variables permitird conocer en mayor medida el
comportamiento y la interrelacion entre la gestion de transporte y la calidad del
servicio. La gestion de transporte se refiere a la planificacion, ejecucién y control de
los procesos, garantizando la entrega rapida y segura de los productos. Una gestion
eficaz del transporte no solo optimiza recursos y costos, sino que también incide en la
experiencia del cliente, mejorando aspectos como Ila comunicacion vy la
puntualidad. Por otro lado, la calidad del servicio se refleja en la percepcién de los

clientes sobre la eficiencia y fiabilidad del servicio brindado.

A medida que se mejoran los procesos de transporte, se espera que la calidad del
servicio mejore. Es asi, que la investigaciéon contribuird a entender cémo cada una
de las variables influye en la otra y cdmo su gestidon integral puede llevar a mejores
resultados. Ademds, se espera que esta investigacion contribuya al conocimiento en
el campo de la logistica al proporcionar un andlisis detallado de la interrelacién entre
las variables mencionadas, generando informacién valiosa que no ha sido explorada
a profundidad. Los resultados permitirdn a la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia.
Ltda., establecer indicadores que midan la calidad del servicio y faciliten la toma de

decisiones.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion de transporte para la evaluacién de la calidad del servicio de la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.
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1.4.2. Objetivos Especificos

e Caracterizar la gestion de transporte de la empresa EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda.

e Evaluar la calidad del servicio del transporte de carga pesada en la empresa
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.

e Proponer un plan de mejora de la gestion de transporte en la empresa EcoPeru

Logistic Cargo Cia. Ltda.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudlesla gestion de transporte actual de la empresa EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda.?

e 5Cudleslacalidad del servicio de transporte de carga pesada en la empresa
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.?2

e 3COmo se propondrd un plan de mejora para la gestion de fransporte en la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.?2
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A través de una exhaustiva investigacion de diversas fuentes, se ha logrado recopilar
informacion sobre la “Gestidon de transporte y calidad del servicio en la empresa
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.”. Ademds, se han encontrado estudios similares que
abordan cada una de las variables de manera independiente. A contfinuacion, se

presentan algunas de estas investigaciones:

Chalcualdn y Cuasapaz (2025) llevaron a cabo un estudio orientado a la situaciéon
actual de la gestion del transporte para la mejora del servicio en la cooperativa de
transporte de pasajeros “Ciudad de San Gabriel”, situada en el cantdn Montufar, ano
2023, utilizando una metodologia de cardcter descriptiva, de campo y documental,
con un enfoque cuadlitativo y cuantitativo, lo que permitié recolectar informacién
mediante diferentes técnicas, como encuestas, tabla y observaciones. La unidad de
andlisis la constituyen los usuarios y el personal de la cooperativa. Los resultados
concluyeron que, a pesar de que la eficiencia operativa es adecuada, existen
insatisfacciones en cuanto a la calidad del servicio, especificamente en el
comportamiento de los choferes y la falta de empatia. También se mostraron algunas
fallas en cuanto a mantenimiento y seguridad, asi que proponen un plan de mejoras
dirigido a satisfacer las demandas del cliente para mejorar y garantizar la satisfacciéon

del cliente.

Segun Salcedo y Toapanta (2025), llevaron a cabo una investigacion cuyo propdsito
fue analizar la gestidon del transporte para la medicidn de la calidad de servicio por
parte de la operadora “Unidn de taxis Sucre lbarra”. El estudio se llevd a cabo en la
ciudad de Ibarra, se aplicd una metodologia mixta con un enfoque cualitativo y
cuantitativo, en forma de un diseno descriptivo, correlacional y de campo. La
recoleccion de la informacién se realizé mediante encuestas de una muestra de 382
usuarios y entrevistas, evaluando cinco dimensiones conforme al modelo ServQual.
Los resultados evidencian que la empatia obtuvo un promedio de -0,18 y el resto de
las dimensiones presentaron deficiencias como la fiabilidad, que tuvo una media de

-0,51, la capacidad de respuesta -1,46, la seguridad -0,35 y la tangibilidad -1,00. Por

23



lo que consideran que se debe implementar un plan de mejora que contemple el
mantenimiento preventivo y la capacitaciéon para aumentar la calidad del servicio y

responder a las expectativas de los usuarios.

La investigacion de Jacome y Tapia (2024), realizaron un estudio con el objetivo de
estudiar la influencia de la gestién del transporte en la calidad del servicio en la
Cooperativa de Transportes Expreso Tulcan, en la ciudad de Tulcdn. El cardcter de la
investigacion fue un enfoque mixto que articuld el cardcter cualitativo con el
cuantitativo para la evaluacion del servicio y el diseno descriptivo mediante revisidon
bibliogrdfica y recoleccion de datos de campo mediante la aplicacion de la
modalidad del ServQual y Net Promoting Score (NPS) logrando a partir de una
muestra de 768 usuarios. Los resultados del modelo ServQual encontraron que el
servicio era deficiente porque todas las dimensiones evaluadas en el modelo,
estaban por debajo del 50% en la escala de Likert, el modelo NPS obtuvo un -41%,
reflejando la escasa lealtad de los clientes y su percepcion negativa de la calidad
del servicio. Se concluye, que es necesaria la mejora de la gestidn operativa de la
cooperativa, modernizaciéon de la flota vehicular y optimizacion de procesos para

aumentar la satisfaccion del usuario y la competitividad en el mercado.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria de las restricciones (TOC)

El presente trabajo de investigacion se apoya en la teoria de las restricciones, también
conocida como (TOC), que fue desarrollada por Eliyahu M. Goldratt, esta teoria
sostiene que todo sistema productivo o logistico presenta al menos un tipo de
restriccion que evitard que se llegue a su mdaximo rendimiento. Segun Goldratt (2004),
la mejora del desempeno no depende de optimizar todas las dreas indistintamente,
sino de intervenir de forma directa en la restriccién principal que ralentiza el flujo del

proceso.

Goldratt (2004) presenta un procedimiento de mejora continua que consta de cinco
pasos: identificar la restriccidn, decidir como explotar la restriccion, subordinar los
demds pasos a esa decision, elevar la restriccidn y, una vez la limitacion ha quedado
resuelta, reiniciar el ciclo. Este procedimiento permite gestionar los recursos de
manera muy centrada, enfocando los esfuerzos en el punto que genera el mayor

impacto en el rendimiento del sistema. La teoria del TOC permite una revision
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contfinua de las operaciones, garantizando que la organizaciéon no pierda ninguna

oportunidad de mejora.

En el campo de la logistica y en la gestion de transporte en particular, la aplicacion
de la teoria de las restricciones (TOC) es de vital importancia. Los cuellos de botella
son evidentes, la programacion de rutas, la disponibilidad de unidades, la capacidad
de carga, los tiempos de despacho, la coordinacidon de operaciones o la gestion
documental, son actividades en que se produce la falta de gestion. Estos elementos,
cuando no se administran adecuadamente, acaban provocando atrasos, mayor

costo operativo, pérdida de eficiencia y disminucién de la calidad del servicio.
2.2.2. Teoria general de sistemas

La teoria general de sistemas (TGS) propuesta por Ludwig Von Bertalanffy a mediados
del siglo XX. Esta teoria plantea que una organizacion, estd constituida por elementos
interrelacionados que mantienen un funcionamiento conjunto capaz de alcanzar un
objefivo comun. La TGS plantea que ningun proceso puede andlizarse de forma
aislada, dado que cualquier cambio en una de sus partes afecta inevitablemente el
resto (Bertalanffy, 1968).

Conforme a la teoria general de sistemas, segun Bertalanffy (1968), un sistema se
identifica por presentar entradas, procesos, salidas y retroalimentacion, los cuales
logran un equilibrio global que determina el rendimiento global del sistema en
cuestion. El principio mds relevante de la teoria establece que el funcionamiento del
sistema depende de la interaccidon entre los diferentes elementos que lo componen
y no del funcionamiento de cada uno de ellos de forma individual. Para esta teoria
es vital el conocimiento de dichas interdependencias para poder optimizar las

operaciones y garantizar un flujo funcional y continuo de la organizacién.

La teoria general de sistemas, dentro del terreno de la logistica, permite examinar la
cadena de fransporte como un sistema total en armonia con diferentes subsistemas
como son: planificacion de rutas, programacion de vehiculos, control de
operaciones, gestion documental, coordinacién con los destinatarios o bien clientes
y seguimiento de las entregas. Por otro lado, la teoria general de sistemas ayuda a la
interpretaciéon del transporte con un método abierto e influido por el entorno, tales
como reglamentos, condiciones de infraestructura vial, demandas del mercado vy

necesidades del cliente.
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2.2.3. Gestion de tfransporte

La gestion de transporte, segun Cisneros (2025), implica la planificacién, coordinacion
y control estratégicos de los movimientos de mercancias, desde su origen hasta el
cliente final. Este proceso abarca desde la seleccidon de los medios de transporte y la
programacion de rutas hasta el monitoreo en tiempo real de los envios, con el
objetivo de optimizar recursos, fiempos y costos. Ademds, una gestion eficiente
garantiza entregas puntuales y confiables, mejorando la satisfaccion del cliente,

reduciendo sus niveles de stock y fortaleciendo la ventaja competitiva de la empresa.

Una gestion de transporte eficiente tiene como objetivos principales: minimizar los
tiempos de entrega, reducir los costos logisticos, garantizar la seguridad de la carga
y maximizar la satisfaccion del cliente. Ademds, juega unrol estratégico enla cadena
de suministro, dado que influye directamente en la competitividad de la empresa y

en la percepcion de calidad por parte del cliente final.
2.2.4. Oferta

Segun Rodrigue et al. (2006), se refiere a la capacidad disponible de las
infraestructuras y modos de transporte dentro de un drea geogrdfica especificay en
un periodo determinado. Esta se expresa a través de la capacidad fisica
(infraestructura), la frecuencia de los servicios y la cobertura de la red. A su vez, la
capacidad puede ser estdtica, relacionada con el espacio disponible, o dindmica,

determinada por mejoras tecnoldgicas y de gestion.

La oferta dentro de la gestidon de transporte se refiere al conjunto de recursos, servicios
y capacidades que los proveedores, ya sean (empresas de logistica, transportistas,
entre ofros), ponen a disposicion en el mercado para satisfacer la demanda de la

movilidad de personas o mercancias.
2.2.5. Demanda

La demanda de fransporte hace referencia a las necesidades de movilidad de
personas o0 mercancias, las cuales pueden estar completamente satisfechas,
parcialmente cubiertas o no atendidas. Esta demanda puede clasificarse como
materializada, cuando ha sido medida bajo las condiciones reales del sistema de
transporte, o como potencial, cuando representa un posible requerimiento en

escenarios futuros o hipotéticos segun (Rodrigue, Comtois, & Slack, 2006).
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Segun Hidalgo et al. (2018), dentro de la gestibn de transporte, la demanda
representa la necesidad o solicitud de servicios de movilidad para personas,
mercancias o materiales, expresada ya sea por usuarios, empresas o mercados. La
demanda incluye el volumen de vigjes, cargas o pasajeros, influenciado por factores
econdémicos, sociales y tecnoldgicos, y se examina para equilibrar con la oferta

disponible.
2.2.6. Evaluacion

La evaluacion se refiere al proceso sistemdatico de medir, analizar y juzgar el
rendimiento. Segun Calle et al. (2020), afima que se enfoca en mejorar
confinuamente, dando seguimiento a cada actuar de las autoridades, se busca,
validar y definir nuevas propuestas mediante actividades de la asociacién en un
futuro y brindar informacion a los miembros de la asociacion que deseen mejorar

rendimiento.

La evaluacién busca identificar y mitigar los riesgos que puedan afectar la integridad
de las cargas durante su transporte y almacenamiento. A través del andlisis de
amenazas, la implementacion de medidas preventivas y el monitoreo constante, se
garantiza la proteccidon de los bienes, asegurando operaciones logisticas seguras y
eficientes que contribuyen a mantener la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.
2.2.7. Control

El control del transporte es un proceso fundamental, segun Inforges (2022), sehala que
tener un buen control de gestidon es imprescindible para cualquier empresa, pero en
funcién de la tipologia o el sector en que se desarrolla su actividad, se centra el
registro y andlisis de las variables para una buena direccidn de la empresa. Su objetivo
es garantizar su operacién segura, eficiente y sostenible, cumpliendo con los
estdndares y regulaciones vigentes. El andlisis de vehiculos y conductores es la
principal cuestion para las empresas de fransporte es poder hacer un andlisis

adecuado de la ratio km por vehiculo y por conductor.
2.2.8. Calidad del servicio

La calidad del servicio se puede entender como la evaluacion que el cliente hace
respecto al servicio recibido, compardndolo con sus expectativas previas. Segin

Duque (2005), la calidad del servicio se concreta en un juicio general que hace el

27



cliente a partir de dimensiones técnicas y funcionales que ocurren durante la
realizacion del servicio, las cuales incluyen elementos como la fiabilidad, la

tangibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Para Duqgue (2005) “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disenado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard” (p. 67). La calidad del servicio en
el fransporte se vincula con puntualidad, la seguridad de la carga y la confiabilidad

operacional.
2.2.9. Modelo ServQual

El modelo ServQual es una herramienta extensamente utilizada para la evaluacion
de la calidad del servicio, que tuvo su origen por primera vez en el ano 1988. Segun
Matsumoto (2014), este modelo se basa en la idea de que la calidad del servicio
puede evaluarse a partir de la distancia entre las expectativas del consumidor y las
percepciones sobre el servicio prestado. Por lo tanto, la calidad se determina a partir
de la distancia entre lo esperado por el usuario y aquello que se experimenta, permite

detectar dreas criticas de mejora dentro de una organizacion.

El objetivo de este modelo es analizar las variables cualitativas y cuantitativas del
comportamiento del usuario. Esta herramienta permite obtener informacién valiosa
sobre las opiniones de los clientes, las sugerencias de mejora, las percepciones que

tienen tanto los usuarios como el propio personal que realiza la prestaciéon del servicio.

Para Matsumoto (2014), la evaluaciéon integral de la calidad del servicio se estructura
mediante un andlisis multidimensional que considera diversos semblantes de la rutina
de los usuarios como la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia.
2.2.10. Tangibilidad

Se enfiende por elementos tangibles aquellos que corresponden a la apariencia de
las instalaciones, el estado de los equipos, la presentaciéon del personal y los recursos
fisicos del servicio. Para Castillo (2018) “la tangibilidad, corresponde a los elementos
fisicos que prueban la existencia del servicio y que consolidan la percepciéon del
usuario, ya sea de manera positiva o negativa” (p. 31). En la figura 1 se muestra los

componentes que son importantes para la tangibilidad.
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Componentes

Personal Infraestructura Objetos

Figura 1. Componentes de la tangibilidad

2.2.11. Fiabilidad

La fiabilidad hace alusion a la propiedad de la empresa para satisfacer lo que
promete de la forma correcta y coherente. Esta dimensidn mide en qué grado el
servicio se ejecuta sin errores, respetando los tiempos establecidos, cumpliendo los
compromisos operativos y demostrando consistencia en cada una de las
interacciones, operaciones o entregas llevadas a cabo por la empresa (Castillo,
2018). Este componente sensorial transforma lo abstracto en algo concreto vy real
para el cliente, como se muestra en la figura 2, aumentando su confianza y su

disposicién a realizar una compra.

Eficiencia

Eficacia

Fiabilidad

Efectividad

Repeticion

Figura 2. Elementos de la fiabilidad
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2.2.12. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta significa la forma y la rapidez con la que la empresa
responde a los usuarios, esta dimension estudia la capacidad del personal para
ofrecer un servicio Aagil, satisfacer requerimientos, apoyar preguntas y atender
reclamos a tiempo. Asi mismo, en los servicios logisticos, la capacidad de respuesta
permite en mayor medida gestionar las exigencias de Ultimo minuto, las
confingencias en ruta o las demandas dentro del cliente (Castillo, 2018). A
continuacion, en la figura 3 se muestra los componentes que hacen parte de la

capacidad de respuesta.

Inicioy

Espera : v
ferminacion

Duracion

Figura 3. Capacidad de respuesta

2.2.13. Seguridad

Para Matsumoto (2014), “es el conocimiento y atencién de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza” (p. 186). La seguridad evalva el
conocimiento, profesionalidad y el comportamiento del personal, asi como la
habilidad para generar confianza por parte de los usuarios, ademds de la
competencia técnica, la cortesia y la capacidad para tfransmitir franquilidad durante

el servicio, como se muestra en la figura 4.
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Seguridad

Cortesia Competencia Credibildad

Figura 4. Componentes de la seguridad

2.2.14. Empatia

Matsumoto (2014) define la empatia como el grado de atencién individualizada que
proporciona la empresa a los clientes. Esta dimensidon recoge la capacidad de
comprender y responder las necesidades particulares, asi como la facilidad de la
comunicacion y la accesibilidad del personal. En el dmbito del fransporte, la empatia
se vincula ala personalizaciéon del servicio, a la flexibilidad en la prestacion del servicio
y al acompanamiento durante el proceso de envio. Cuanto mayor sea la empatia
en la atencién, mayor serd la percepcion de calidad, lo que contribuye
significativamente a fortalecer la satisfaccién y la lealtad del cliente, como se

muestra en la figura 5.

Empatia

Conomiento del

Personalizacion .
cliente

Figura 5. Empatia

2.2.15. Andlisis de brechas

El modelo de brechas de Parasuraman, Zeithaml y Berry, que da lugar al modelo
ServQual y permite comprender las causas que generan deficiencias en la calidad
del servicio. En este modelo se apuntan cinco brechas que pueden producirse en las
expectativas de los clientes y en el servicio entfregado (Matsumoto, 2014). En la figura

6 se representan las cinco brechas.
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Cliente

Compania
Brecha

Figura 6. Modelo de brechas sobre la calidad del servicio
Fuente: Cano et al. (2023).

Cada brecha refleja una discrepancia en cada uno de los niveles del proceso de
prestacion del servicio, sirve de explicacion a la variacion que puede surgir entre la
percepcion del cliente respecto a la que la organizacién tiene con respecto a su
servicio. Estas brechas son indicadores que permiten detectar fallos intfernos,
problemas de comunicacion, falta de estandarizacién o carencias en la comprensidon

del cliente.

e Brecha 1: Se refiere ala diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que los
directivos de la empresa perciben que esperan. Cuando los lideres no
enfienden correctamente las necesidades y deseos de los clientes, resulta
complicado disenar estrategias efectivas para satisfacerlas.

e Brecha 2: Se presenta cuando existe una desconexion entre la percepcién de
los directivos y las normas o estdndares establecidos para la calidad del
servicio. Para evitar esta brecha, es fundamental fraducir adecuadamente las
expectativas del cliente en criterios claros y especificos que guien la prestacion
del servicio.

e Brecha 3: Ocurre cuando hay una discrepancia entre los estndares de

calidad definidos y la ejecucion real del servicio. Silas normas y procedimientos
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no se cumplen durante la prestacion, la calidad del servicio se ve
comprometida.

e Brecha 4: Surge cuando la comunicacion externa, como la publicidad vy las
promesas hechas por la empresa, no coincide con el servicio realmente
entregado. Esta discrepancia influye en las expectativas del cliente y puede
generar insatisfaccion.

e Brecha 5: Es la brecha total o global, que refleja la diferencia entre las
expectativas iniciales del cliente y su percepcion final tras recibir el servicio,

determinando asi la valoracion general de la calidad.

De acuerdo con lo senalado por Matsumoto (2014) el modelo de brechas evidencia
que la calidad del servicio no depende de la ejecucion operacional, sino de la forma
en que la organizacion gestiona sus procesos internos, su comunicacion y su relaciéon

con el cliente.
2.2.16 Normas ISO 9001: 2015

La Norma ISO 9001:2015, elaborada por la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO), tiene como objetivo establecer los requisifos que se deben
cumplir para implantar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) enfocado a la
mejora continua, la satisfaccion del cliente y la optimizacion de los procesos, de tal
forma que se puede aplicar a empresas de cualquier tamano o sector econdmico
mejorando la eficiencia y favoreciendo la calidad del producto o servicio (Alzate,
2017).

2.2.17 Los principios de la gestion de la calidad de la Norma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 se fundamenta en siete principios de gestion de la calidad:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas
e Enfoque en procesos
e Mejora
e Toma de decisiones basada en evidencias

e Gestidn de los relaciones
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IIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

La presente investigacion empled un enfoque mixto para asegurar la obtenciéon de
resultados integrales y cumplir con los objetivos propuestos. Dicha aproximacion
metodoldgica permitié la recopilacion y andlisis de datos precisos que apoyan la
toma de decisiones fundamentales por parte del gerente de la empresa. Para una
mejor comprensidon, a continuacion, se detallan los enfoques metodoldgicos

utilizados en el desarrollo de este estudio:
3.1.1.1. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo es un método de investigacion o andlisis que se basa en datos
numéricos, estadisticos y mediciones para describir, explicar o predecir fendmenos.
Para Quecedo y Castano (2002) “no solo intenta determinar la medida en que se
cumple una proposicion, probar empiricamente que una hipdtesis dada es aplicable
a varios conjuntos de datos, sino que también procura establecer generalizaciones
con relacién al universo de poblaciones.” (p. 10). El objetivo de este enfoque es
profundizar en las preguntas de investigacion o incluso descubrir nuevas interrogantes

a medida que se avanza en el proceso de interpretacion.
3.1.1.2. Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo es un método de investigacidon o andlisis que se centra en
comprender fendmenos complejos a través de datos no numéricos, como opiniones,
experiencias, percepciones y descripciones subjetivas. Segin Quecedo y Castano
(2002) *“se centra en el descubrimiento de constructos y proposiciones a partir de una
base de datos o fuentes de evidencia (observacién, enfrevista, documentos escritos,
entre ofros)” (p. 10). Por ofro lado, la parte cualitativa analizard aspectos mds
profundos de la experiencia del cliente y la calidad del servicio, permitiendo
diagnosticar la percepcion y la satisfaccion de los usuarios con la empresa, asi como

el comportamiento de la gestion de transporte.
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3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1 Investigacion explicativa

La investigacion explicativa se aplicd con el propdsito de analizar las causas y efectos
que se manifiestan dentro de la gestion de transporte y cémo esta desarrolla la
calidad del servicio de la empresa. Este tipo de investigacion permite encontrar la
relacion entre las variables que han sido estudiadas, descubriendo los motivos que
inciden en el grado de satisfaccion del cliente y en la rapidez operativa. Ademds, es
aquella que tiene relacién causal, no solo persigue describir o acercarse a un
problema, sino que intenta precisar las causas del mismo (Guevara, Verdesoto, &
Castro, 2020).

3.1.2.2 Investigacion descriptiva

Segun Guevara et al. (2020) “la investigacién descriptiva se efectia cuando se desea
describir, en todos sus componentes principales, una realidad” (p. 165). Ademds, es
un estudio que se enfoca en describir caracteristicas, patrones o comportamientos
de un fendmeno, poblacidén o situacidn especifica, sin buscar explicar causas o
probar hipdtesis. La investigacion descriptiva se desarrolld con el fin de describir las

caracteristicas actuales que posee la gestion de transporte y la calidad del servicio.
3.1.2.3 Investigacion documental

Segun Reyes y Carmona (2020) “la investigaciéon documental es un de las técnicas
de la investigacion cualitativa que se encarga de recolectar, recopilar y seleccionar
informacion de las lecturas de documentos, revistas, libros, grabaciones, fimaciones,

periddicos, articulos resultados de investigacion™ (p. 1).

Esta investigacion consistidé en la recopilacion, revision y andlisis de informacion
proveniente de fuentes internas y externas, tales como registros de los vehiculos,
informes, reportes de seguimiento de rutas, normativas y bibliografia en relaciéon con

la gestion de fransporte y también sobre la calidad del servicio.
3.1.2.4 Investigacion de campo

La investigacion de campo se llevd a cabo mediante la aplicacién de 25 encuestas
alos clientes por parte de la empresa, con el fin de obtener informaciéon directa sobre
su percepcion respecto a la calidad del servicio. Esta investigacion permitid
recolectar datos reales del entorno en el que desarrollan las actividades por parte de

la empresa.
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3.2. IDEA A DEFENDER

La gestion de fransporte permite la evaluacion de la calidad del servicio de la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Variable independiente: Gestion de transporte

La gestion de transporte se define como el proceso de planificaciéon, organizacion,
coordinacion y control de los movimientos tanto de personas, mercancias o
materiales. Segun Enrique (2019), menciona también que “la gestion del tfransporte
supone una actividad fundamental para conectar distintas fases de la cadena de

suministro, tanto enfre proveedor, fabrica y almacenes” (p. 5).
3.3.2. Variable dependiente: Calidad del servicio

Segun Miranda et al. (2021) “la calidad es la adecuacién que se le da a un producto
o servicio para que cumpla un alto nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el

cliente” (p. 1434). A contfinuacion, en tabla 1 se muestra las variables y sus indicadores.
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3.3.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Variable Dimension Indicador Técnicas Instrumento
Capacidad de los vehiculos
Tiempo de servicio de los vehiculos
Oferta
NUmero de conductores
. . . . Rutas operadas
Vg'“,:!i'gdifennd'e?e' Andlisis documental  Ficha documental
esfion ae fransporte Demanda NUmero de vigjes generados
Evaluacién Seguridad de la mercancia
Reglamentos
Control
Normativas
Tiempos de espera
Tangibilidad
Satisfacciéon del cliente

Disponibilidad de los vehiculos
Fiabilidad

Cumplimiento de los horarios

Variable dependiente: . Tiempo de respuesta . .
Calidad del servicio Capacidad de respuesta Encuesta Cuestionario
Eficiencia en la asignacién
NUmero de incidentes durante el transporte
Seguridad

Seguridad en el fransporte

Empatia indice de satisfaccion del cliente




3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Métodos

3.4.1.1 Método deductivo

El método deductivo es un enfoque légico de razonamiento que parte de premisas
generales o teorias conocidas para llegar a conclusiones especificas. Segun Palmero
(2020) “es aquel en el que el proceso de aprendizaje se mueve de lo mds general a
lo mds especifico.” (p. 24). El método deductivo permitid analizar la realidad de la
empresa, a partir de los fundamentos tedricos relacionados con la gestion del
transporte y la calidad del servicio. Este método permitid aplicar los principios
generales establecidos en el modelo ServQual, con el fin de comprobar si las

prdcticas desarrolladas por la empresa se alinean con los estdndares tedricos.
3.4.2 Técnicas

3.4.2.1 Andlisis documental

El andilisis documental se utilizd para conocer la informacion interna de la empresa, a
partir de los mantenimientos de las unidades, los informes de las rutas, tiempos de
entrega, condicién de los vehiculos, normativas de gestion de transporte, entre otros.
La técnica de andlisis documental ha sido fundamental en la investigaciéon, puesto
gue ayuda a una rdpida localizacidon y una extraccidén de ideas principales. Esto
ayudo, por una parte, al resumen de documentos, pero también a la seleccidon de

los fragmentos mds importantes.

3.4.2.2 Encuesta

La encuesta se empled como técnica de recoleccion de datos para obtener la
informacioén vinculada a la calidad del servicio de la misma empresa, a través de ella
se recopilaron las opiniones y percepciones de los clientes sobre el cumplimiento de
los tiempos de entrega, estado de las unidades, atencién brindada, asi como de los
procesos operativos. La encuesta permite conocer las principales debilidades y
necesidades de la empresa, facilitando el andlisis cuantitativo de los resultados
obtenidos. A su vez, el uso de esta técnica permitidé obtener datos directos y fiables,
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion y el planteamiento de la

propuesta de mejora.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El andilisis estadistico implementado en esta investigacion es a fravés de un muestreo
no probabilistico por conveniencia, cuyo propdsito es analizar y resumir los datos que
se extrajeron de la aplicacion de la encuesta a los clientes de la empresa EcoPeru
Logistic Cargo Cia. Ltda., tal procedimiento permitié identificar tendencias vy
comportamientos asociados a la gestion de transporte y su repercusion en la calidad
del servicio, estd variable evaliua las dimensiones disenadas a partir del modelo
ServQual: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los
datos recogidos fueron estructurados en cuadros y graficos que facilitaron la
interpretacion y la comprension sobre la percepcidon que los usuarios tienen del

servicio brindado.

El andlisis permitié determinar frecuencias, proporciones y medidas de tendencia
central, al identificar los niveles de satisfaccion de los clientes en cada una de las
dimensiones evaluadas. La estadistica aplicada fue la base para interpretar la
percepcidn de los clientes en relacidon con la calidad del servicio prestado. Estos
porcentajes proporcionan una base de conocimiento del comportamiento operativo
de la empresa y constituyen un punto de partida para desarrollar estrategias

orientadas a la mejora continua.

La poblacién del estudio estd conformada por 41 clientes que actualmente tienen
una relacién comercial con la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., este grupo
de personas conforma a todos los usuarios que reciben el servicio de transporte y

sobre los cuales se desea evaluar la calidad del servicio.

La recoleccion de datos se readliza a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Segun Otfzen y Manterola (2017), “permite seleccionar aquellos casos
accesibles que acepten ser incluidos, estd fundamentado en la conveniente
accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador” (p. 230). Por eso, se
opta por una muestra de 25 clientes, quienes pueden brindar informacidén clara sobre
el servicio que reciben. Esta muestra proporciona datos necesarios para poder

realizar el andlisis sobre la calidad del servicio.

Para evaluar la calidad del servicio se utilizd una escala de Likert de cinco puntos,
que es la tipica para cualquier tipo de investigacion basada en el modelo ServQual
donde esta escala permite medir de forma cuantificable tanto las percepciones de

los usuarios como las expectativas de los mismos.
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La escala estd formada por los siguientes valores: 1 = Muy insatisfecho, 2 =
Insatisfecho, 3 = Neutral, 4 = Satisfecho y 5 = Muy satisfecho. Su utilizacién permite
calcular promedios por dimensiones y resumir las percepciones generales del grupo
objeto de la investigacién, asi como averiguar la diferencia entre las expectativas y
la percepcion mediante brechas y poder determinar el nivel de calidad que perciben

las empresas y la empresa de la que emana la investigaciéon misma.
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Iv. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1 Caracterizar la gestién de transporte de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia.
Ltda.

La empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., se especializa en servicios logisticos
para el transporte de carga pesada en la ciudad de Tulcdn desde el ano 2010, bajo
la direccidon del Ingeniero Darlin Chamorro. La empresa consta de un equipo
altamente calificado en gestién de fransporte de carga nacional e internacional, con
un énfasis particular en la eficiencia logistica. La compania se distingue por la calidad
de sus operaciones en todos los aspectos relacionados con el transporte y la logistica,
cumpliendo rigurosamente las normativas que rigen en el sector. Su vision estratégica
contempla la expansion hacia mercados nacionales e internacionales, con

un interés en consolidar su presencia en paises vecinos como Colombia y Peru.

Ademds, la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., se distingue de sus

competidores por ofrecer servicios complementarios tales como:

e Consolidacién de carga

e Asesoramiento de comercio exterior
e Agenciamiento de aduanas

e Almacenqgje

e Servicios de montacargas

e Representaciones ante aduanas

e Inspecciones de aforos fisicos

Procesos de exportaciones e importaciones

A continuaciéon, en la figura 7 se presenta el flujograma del proceso logistico del

transporte de carga pesada por parte de la empresa:
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Proceso Logistico de transporte de carga pesada de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.
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Figura 7. Flujograma del proceso logistico de fransporte
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El proceso logistico de transporte refleja la importancia de una planificacion
estructurada dentro de la gestion de transporte, la cual permite identificar puntos
criticos, como la verificacion de la flota y la necesidad de subcontratacion, factores

gue pueden incidir en los costos operativos y en la satisfaccion del cliente.

4.1.1.1 Capacidad de los vehiculos

El nivel de ocupacién promedio de los vehiculos constituye un indicador fundamental
para el andlisis y la planificacion del transporte, permite evaluar la efectividad en la
utilizacion de la capacidad de carga de cada vehiculo. La eficiencia operativa se
determina principalmente mediante el factor de carga o la tasa de utilizacion de la
capacidad disponible del vehiculo, lo que ofrece una visidon precisa del grado de

aprovechamiento de los recursos logisticos.

Para determinar la capacidad operativa de una flota destinada al transporte de
carga pesada, resulta fundamental analizar las caracteristicas individuales de cada
unidad venhicular. Este andlisis no se limita Unicamente a las dimensiones fisicas y a la
capacidad de carga, sino que también se consideran otros factores
complementarios, como se detalla en la tabla 2, se presenta la flota vehicular propia

de la empresa.

Tabla 2. Flota vehicular propia de la empresa

N.° PIGC,G del Tipo de vehiculo Ejes Tonelqgje Dimensiones del vehiculo Ao de,
' vehiculo Alto Ancho Largo fabricacion
1 CAA2161 Camioén 2 18 400m 260m 92,60m 2018

2 CBN481 Camioén 2 12 3200m 250m 7,50m 2007

3 IAI0656 Tractocamion 3 26 337m 250m 7,60m 2008

4 IAI3197 Camioén 3 5,59 340m 250m 92,00m 2022

5 PAB7496 Cajén Plataforma 2 18 345m 240m 700m 2019

6 PIY0242 Camién 2 10 320m 240m 7,00m 2004

7 PYJ549 Cdajén Plataforma 2 12,5 410m 2,60m 9,50m 2002

La empresa dispone de una flota propia compuesta por siete vehiculos, los cuales
constituyen la base operativa de sus servicios. Con el propésito de garantizar la
cobertura de la demanda en situaciones de mayor volumen o cuando la capacidad
interna resulta insuficiente, la empresa complementa sus servicios mediante la

subcontratacion de unidades externas.

De esta manera, estos vehiculos adicionales se detallan en la tabla 3, se presenta la
flota vehicular subcontratada por la empresa, lo que permite obtener una vision mds

clara de su estructura operativa externa.
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Tabla 3. Flota vehicular subcontratada por la empresa

N.° Plac’a del Tipo de vehiculo Ejes Tonelaje Dimensiones del vehiculo Ano de,
' vehiculo Alto Ancho Largo fabricacion
1 TCV0552 Cajén Plataforma 2 10 370m 2,60m 9,40 m 2003
2 CR0625 Cajén Plataforma 3 18 410m 260m 1250m 2009
3 CR0669 Cajén Plataforma 3 18 410m 260m 12,75m 2017
4 CAA2629 Cajén Plataforma 3 19 410m 260m 10,00 m 2022
5 CBO0076 Cdqjén Plataforma 2 13 400m 2,40m 8,80 m 2007
6 ICLO836 Tractocamion 2 30 350m 2,50m 8,00 m 2007
7 CR1265 Cajoén Plataforma 3 18 410m 2,60m 12,60m 2010
8 PAA2269 Tractocamion 3 45 390m 235m 8,00 m 2011
9 CR0600 Cajén Plataforma 2 10 410m 245m 1250m 1996

10 GLLO079 Tractocamién 3 20 400m 260m 12,60m 2002

11 ABC6361 Tractocamioén 3 26 380m 250m 8,30 m 2012

12 PBO2014 Cajoén 2 13 400m 2,60m 9,40 m 2010

13 RBA1617 Cajoén Plataforma 2 11 370m 2,55m 9,40 m 2010

14 CR1022 Cajoén Plataforma 3 16 400m 260m 12,60m 2006

15 PYJ0549 Cdajén Plataforma 2 12,5 4,70m 2,60m 92,50 m 2002

16 CR1253 Cdajén Plataforma 3 24 4,710m 2,60m 13,00 m 2011

17 PAC6182 Tractocamién 3 45 3,65m 250m 8,50 m 2014

18 CR1098 Cajoén Plataforma 3 24 410m 260m 12,60m 2011

La composiciéon de la flota vehicular subcontratada por la empresa: Estas unidades
constituyen un recurso complementario a la flota propia y representan un soporte

estratégico para atender una mayor diversidad de operaciones.

4.1.1.2 Tiempos de servicio de los vehiculos

El tiempo de servicio de los vehiculos es de suma importancia debido a la evaluacion
de la eficiencia, disponibilidad y sostenibilidad de la flota dentro de la empresa. Este
factor permite determinar si cada unidad se mantiene operativa y en condiciones

Optimas para cumplir con sus funciones requeridas.

Segun la Agencia Nacional de Trdnsito (ANT), los vehiculos de transporte de carga
pesada poseen una vida Util de 32 anos, la vejez y el estado de los vehiculos son
elementos que afectan de manera crucial a la calidad del servicio. Es importante

tener en cuenta la renovacidon de los vehiculos.

En la tabla 4, se detalla el fiempo de servicio de la flota vehicular propia por parte de

la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.

Tabla 4. Tiempo de servicio, flota vehicular propia de la empresa

Placa del . . ~ . .. Vida util Anos de  Anos por completar

N.° vehiculo Tipo de vehiculo Ao fabricacion (ANT) servicio el ser\zcio (32 zﬁos)
1 CAA2161 Camioén 2018 2050 6 26
2 CBN481 Camioén 2007 2039 17 15
3 IAI0656 Tractocamion 2008 2040 16 16
4 IAI3197 Camidén 2022 2054 2 30
5 PAB7496 Cajén Plataforma 2019 2051 5 27
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N.© Placa del Vida 0tii Ahos de  Anos por completar

Tipo de vehiculo Ao fabricacion

vehiculo (ANT) servicio el servicio (32 anos)
) PIY0242 Camidn 2004 2036 20 12
7 PYJ549 Cajén Plataforma 2002 2034 22 10

Conforme a lo anterior, la mayor parte de la flota se acerca al final de su vida
proyectada, con cuatro de las siete unidades superando los 16 anos de servicio y
requiriendo un proceso de reemplazo en la proxima década. Por otro lado, en la
tabla 5 se muestra los vehiculos de subcontratacién con su respectiva vida Util y anos

de servicio.

Tabla 5. Tiempo de servicio de la flota vehicular de subcontratacion

Placa del . . = . .. Vidauti Ahosde ARos por completar

N.° vehiculo Tipo de vehiculo  Ano fabricacion (ANT) Servicio el ser\?icio (32 Zﬁos)
1 TCV0552 Cdajén Plataforma 2003 2035 21 11

2 CR0625 Cdajén Plataforma 2009 2041 15 17

3 CRO0669 Cajoén Plataforma 2017 2049 7 25

4 CAA2629 Cajoén Plataforma 2022 2054 2 30

5 CBOO0076 Cajoén Plataforma 2007 2039 17 15

6 ICLO836 Tractocamién 2007 2039 17 15

7 CR1265 Cdajén Plataforma 2010 2042 14 18

8 PAA2269 Tractocamion 2011 2043 13 19

9 CR0600 Cdajén Plataforma 1996 2028 28 4

10 GLLOO79 Tractocamion 2002 2034 22 10

11 ABC6361 Tractocamién 2012 2044 12 20

12 PBO2014 Cajoén 2010 2042 14 18

13 RBA1617 Cajén Plataforma 2010 2042 14 18

14 CR1022 Cajén Plataforma 2006 2038 18 14

15 PYJ0549 Cdajén Plataforma 2002 2034 22 10

16 CR1253 Cdajén Plataforma 2011 2043 13 19

17 PAC6182 Tractocamion 2014 2046 10 22

18 CR1098 Cdajén Plataforma 2011 2043 13 19

Se revela una dependencia de activos significativamente mds antiguos que los de la
flota propia. Esta variabilidad incluye vehiculos con 28 anos de servicio, superando los
estdndares deseables de la empresa. Lo que representa un riesgo potencial directo
para la continuidad operativa, incrementando la probabilidad de fallos y demoras,

afectando de, manera directa ala calidad del servicio que proporciona la empresa.

4.1.1.3 NUmero de conductores

El nUmero de conductores activos por la empresa constituye una métrica esencial
para la planificacién de vigjes y recursos. Este indicador garantiza la disponibilidad
adecuada y calificada para la operacion de los vehiculos, lo que es necesario para
satisfacer la demanda del servicio. En la tabla 6 se presentan en detalle los

conductores activos en la ndmina por parte de la empresa.
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Tabla 6. NUmero de conductores

N° Nombre NUmero de cédula Tipo de licencia
1 Paillacho Kevin 0400901088 Tipo E

2 Jaime Frias 0401041843 Tipo E

3 Valenzuela Lenin 0401279716 Tipo E

4 Rosero Diego 0401573829 TipoE, C, A
5 Chamorro Darlin 0401389341 Tipo E, C
6 Changuan Ivdn 0401611249 Tipo E, C
7 Darwin Oviedo 0401507793 Tipo E, C, A
8 Puenayan Alvaro 0401136999 Tipo E, A
9 Garcia Patricio 1711946689 Tipo E
10 Martinez Edgar 0401854583 Tipo E

11 David Herrera 0401591235 Tipo E
12 Vallejo Marco 0400779666 Tipo E

13 Brayan Frias 0401817960 Tipo E, C
14 Imbacuan Luis 1003776513 Tipo E, C
15 Paredes Anderson 0401704150 Tipo E, C
16 Pineda Carlos 1010028058 Tipo E
17 Frias lban 0401038682 Tipo E
18 Palacios Jefferson 1722927439 Tipo E, C
19 Cheza Cristian 0401757000 Tipo E
20 Herrera Sonia 0400997862 Tipo E

El registro incluye la identificacion del personal y la certificacién de sus credenciales
profesionales mediante el fipo de licencia. Este desglose es fundamental para evaluar
la capacidad operativa del personal frente a la diversidad de vehiculos que puede
corresponder a camiones, tractocamiones o cajones plataforma, la calidad del
servicio de transporte ha sido objeto de preocupacién, los problemas recurrentes,
asegurando que el personal cumple con los requisitos legales y técnicos para cada

tipo de unidad.

4.1.1.4 Rutas operadas

La empresa opera un conjunto de rutas que estdn estratégicamente disefadas, esto
es, para garantizar una cobertura eficiente y oportuna sobre el servicio de transporte
de carga pesada. Porlo tanto, cada una responde a la necesidad de los clientes con
variantes en términos de geolocalizacién y la demanda del servicio. A continuacion,

se detallardn todas las rutas operadas desde su punto de partida y de destino:
Rutas de exportacion

La exportacion constituye un aspecto crucial en la logistica de EcoPeru Logistic Cargo

Cia. Ltda., posibilita el transporte de carga pesada desde el territorio nacional hacia
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el pais de destino o el cliente lo desea. A continuacion, en la tabla 7 se muestra las

respectivas rutas de exportacion por parte de la empresa:

Tabla 7. Rutas operadas por parte de la empresa — exportaciones
Exportaciones

N.° Salida Llegada
1 Quito Ipicles
2 Guayaquil Ipicles
3 Durdn Ipiales
4 Ambato Ipicles
5 Latacunga Ipicles

Quito - Ipiales

En la tabla 8 se recopilan las caracteristicas de la ruta Quito - Ipiales, detallando las
distancias y los tiempos de viaje en diferentes framos del recorrido.
Tabla 8. Distancia de la ruta Quito — Ipiales

Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
Quito - Ipiales 255,90 km 5h—-30min 6 h—45min

La ruta entre la ciudad de Quito a Ipiales se presenta en la figura 8, la siguiente ruta
muestra la orientacion y el tfrazado fisico del recorrido. La estructura del recorrido, al
ser contrastada con los datos de distancia y tiempo se detalla en la tabla 8§,

facilitando la evaluaciéon de la ruta.
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Ruta Quito - Ipiales

Distancia por carretera (Km): 255,90 km : o B
Tiempo planificado : 5 h — 30 min * S
Tiempo real (Promedio) : 6 h — 45 min \ La Union Pupiales \
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Figura 8. Ruta Quito — Ipiales
Fuente: Google Earth

Guayaquil - Ipiales

La tabla 9 resume las caracteristicas mds relevantes de la carretera de Guayaquil a
Ipiales, presentando una vision clara y concreta de las variables mds importantes a
considerar: distancia y fiempo de vigje.

Tabla 9. Distancia de la ruta Guayaquil — Ipiales

Ruta Distancia por carretera (km)  Tiempo planificado  Tiempo real (promedio)
Guayaquil - Ipiales 673,63 km 11T h 10 min 12 h 30 min

La figura 9 muestra el mapa del recorrido entre laciudad de Guayaquil vy
la ciudad de Ipiales. Siendo su trayecto de norte a sur, conectando la regidn costera
con la frontera norte. Este trayecto es esencial para la conectividad logistica,

permitiendo el fransporte de carga tanto a nivel nacional como internacional.
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Ruta Guayaquil - Ipiales
Distancia por carretera (Km): 873.63 km
Tiempo planificado : 11 h 10 min ®Esmeraldas
Tiempo real (Promedio) : 12 h 30 min ® Alcagames
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Figura 9. Ruta Guayaquil - Ipiales
Fuente: Google Earth

Durdn - Ipiales

En la tabla 10 se presentan los datos sobre la ruta analizada, que incluye su recorrido
desde la ciudad de Durdn con Ipiales, teniendo en cuenta la distancia recorrida vy el
tiempo de vigje a lo largo de la ruta. Estos datos son cruciales para determinar la
eficiencia operativa en la ruta, lo que es fundamental para el objetivo de esta
investigacion.

Tabla 10. Distancia de |a ruta Durdn — Ipiales

Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
Durdn - Ipiales 663, 25 km 11 h 45 min 12 h 55 min

En la figura 10 se presenta el trazado de la ruta que conecta la ciudad de Durdn con
el destino final en la ciudad de Ipiales. Este recorrido resulta esencial para
comprender la estructura general del trayecto, teniendo en cuenta su distancia,
tiempo estimado y tiempo real, permite dimensionar las implicaciones logisticas que

este conlleva para el fransporte de carga pesada.
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Ruta Duran - Ipiales

Distancia por carretera (Km): 683, 25 km (
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Figura 10. Ruta Durdn- Ipiales
Fuente: Google Earth

Ambato - Ipiales

La tabla 11 muestra los datos asociados a la ruta Ipiales - Ambato, haciendo énfasis
en los fiempos y la distancia recorrida.
Tabla 11. Distancia de la ruta Ambato — Ipiales

Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
Ambato - Ipiales 382,50 km 6 h 30 min 7 h 45 min

La ruta que conecta desde la ciudad de Ambato a la ciudad de Ipiales, como se
presenta en la figura 11, de modo que la informacién cuantitativa de distancia y
tiempo, permitiendo evaluar una precision de la gestion de transporte por parte de

la empresa y conociendo las caracteristicas territoriales de la ruta.
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Ruta Ambato - Ipiales [ b, S e
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Figura 11. Ruta Ambato — Ipiales
Fuente: Google Earth

Latacunga - Ipiales

En la tabla 12 se presenta la recopilacion de datos sobre la ruta que va desde
Latacunga - Ipiales, teniendo en cuenta la distancia por carretera y el tiempo que

lleva en cumplir la siguiente ruta.

Tabla 12. Distancia de la ruta Latacunga — Ipiales
Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
Ambato - Ipiales 382,50 km 6 h 30 min 7 h 45 min

La figura 12 resalta la ruta desde la ciudad de Latacunga a la ciudad de Ipiales como
destino final, se visualiza la conexidn entre ambos puntos, con su recorrido y tiempos,

facilitando la evaluacién de su eficiencia operativa.
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Ruta Latacunga - Ipiales <
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Figura 12. Ruta Latacunga - Ipiales

Fuente: Google Earth

Rutas de importacion

Las rutas de importacion dan a EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., de la capacidad
de llevar a cabo, de manera eficaz, la recepcion de la mercancia desde su pais de
origen (Colombia - Ipiales) hacia el pais de destino (Ecuador). En la tabla 13 se

muestra las rutas operadas por parte de la empresa:.

Tabla 13. Rutas operadas por parte de la empresa — importaciones
Importaciones

N° Salida Llegada

1 Ipicles Tulcdn
2 Ipiales Quito

3 Ipiales Manta

4 Ipiales Guayaquil
5 Ipiales Ambato
6 Ipiales Cuenca

Ipiales - Tulcdn

La tabla 14 presenta la distancia por carretera entre las ciudades de Ipiales, Colombia

y Tulcdn, Ecuador, se observa el recorrido, el tiempo estimado y el tiempo real, con
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estas caracteristicas se llega a la evaluacion de la eficiencia operativa dentro de la

empresa.
Tabla 14. Distancia de la ruta Ipiales - Tulcdn
Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
Ipiales - Tulcan 11,33 km 00 h 30 min 1h 10 min

En la figura 13 se observa la ruta que enlaza a Ipiales con Tulcdn, esta ruta permite
evaluar de manera precisa los factores logisticos que afectan la eficiencia de un
recorrido rdpido. Se describe la importacion de la ruta en el flujo de mercancias,

teniendo en cuenta la importancia del tiempo y las distancias reales.

Ruta Ipiales - Tulcan

Distancia por carretera (Km): 11, 33 km
Tiempo planificado : 00 h 30 min
Tiempo real (promedio): 1 h 10 min

B

E?aftﬁg;

San Pedro de Muaca '

| 20 km |

Figura 13. Ruta Ipiales — Tulcdn
Fuente: Google Earth

Ipiales - Quito
La tabla 15 contiene la informacidon técnica relacionada con el trayecto de la ruta
desde la ciudad de Ipiales (Colombia) hasta la ciudad de Quito (Ecuador),

identificando la distancia total en kildmetros, el tiempo aproximado de la ruta vy el

tiempo real que se cumple en la ruta cumplida.
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Tabla 15. Distancia de la ruta Ipiales — Quito
Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)

Ipiales - Quito 255, 65 km 5h 50 min 6h 55 min

La figura 14 demuestra la ruta terrestre entre la localidad de Ipiales y la ciudad de
Quito. Esta ruta es fundamental para comprender la estructura general, se puede ver
la longitud de la ruta, el tiempo vy los kildmetros recorridos. De tal manera ofrece el
soporte geogrdfico que permite situar el andlisis de las dindmicas de movilidad y

evaluar las implicaciones logisticas.

Ruta Ipiales - Quito
Distancia por carretera (Km): 255, 65 km
Tiempo planificado : 5h 50 min

Tiempo real (promedio): 6h 55 min
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Figura 14. Ruta Ipiales — Quito
Fuente: Google Earth

Ipiales - Manta

La tabla 16 ofrece una sintesis cuantitativa referida al kilometraje recorrido vy los
tiempos de frdnsito en la ruta terrestre entre Ipiales (Colombia) y Manta (Ecuador), se
obtiene la dimensidn del recorrido a través de determinantes variables logisticas

(kilometraje, valoraciones temporales del frayecto, entre otros).
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Tabla 16. Distancia de la ruta Ipiales - Manta
Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)
665, 36 km 12 h 30 min 13 h 10 min

Ruta
Ipiales - Manta

La figura 15 muestra la representacion geogrdfica, permitiendo la visualizacion
estratégica del recorrido, para identificar las provincias, las zonas de transito critico,
ademds de las posibles zonas de congestion, sirviendo como elemento visual que
permite la comprension de las implicaciones logisticas y territoriales que conlleva la

movilidad entre puntos.
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Ipiales — Guayaquil

La tabla 17 expresa la informaciéon técnica correspondiente al trecho terrestre

existente entre la localidad de Ipiales y la ciudad de Quito, mostrando las distancias

fotales en km, el tiempo estimado y el tiempo real, en las condiciones operativas.
Tabla 17. Distancia de la ruta Ipiales - Guayaquil

Distancia por carretera (km)  Tiempo planificado  Tiempo real (promedio)
760, 10 km 13 h 05 min 14 h 10 min

Ruta
Ipiales - Guayaquil
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La representacion de la trayectoria comprendida entre Ipiales y Guayaquil, sabiendo
que este camino atraviesa diferentes provincias del Ecuador. En este sentido, el
recurso cartogrdfico facilita la comprension del entorno fisico y logistico que

condiciona el movimiento de mercancias, como se observa en la figura 16.

Ruta Ipiales - Guayaquil

Distancia por carretera (Km): 760, 10 km -
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Figrq 16. Ruta Ipiales — Guayaquil
Fuente: Google Earth

Ipiales - Ambato

La tabla 18 muestra la parte técnica del frayecto terrestre entre Ipiales y Ambato e

incluye pardmetros relevantes para poder evaluar la gestion de transporte.

Tabla 18. Distancia de la ruta Ipiales - Ambato
Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)

Ipiales - Ambato 435, 05 km 8 h 10 min 9 h 30 min

La figura 17 ilustra de forma visual el trayecto de Ipiales hasta Ambato, en tanto que
se ubica sobre un eje estratégico del territorio ecuatoriano; pero esta herramienta
permite obtener tanto la visualizacion geogrdfica del frayecto propuesto, como llevar

a cabo un andlisis espacial al posibilitar la identificacion de posibles puntos de
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congestion, de desvio o de tframos criticos para la preparacion de rutas mucho mds

eficientes y seguras en el marco del transporte internacional terrestre.

Ruta Ipiales - Ambato

Distancia por carretera (Km): 435, 05 km
Tiempo planificado : 8 h 10 min
Tiempo real (promedio): 9 h 30 min
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Fibura 17. Ruta Ipiales - Ambato
Fuente: Google Earth

Ipiales - Cuenca

La tabla 19 ilustra nuevamente los principales indicadores del recorrido Ipiales -
Cuenca, es la distancia por carretera, el tiempo de vigje estimado y el tiempo
efectivo de vigje. La comparacién entre la estimacion y el tiempo efectivo de vigje
permite analizar el rendimiento operativo del transporte y poner de manifiesto ciertas

variaciones provocadds por un recurso o por la propia via.

Tabla 19. Distancia de la ruta Ipiales - Cuenca
Ruta Distancia por carretera (km) Tiempo planificado Tiempo real (promedio)

Ipiales - Cuenca 744,12 km 11 h2min 13 h 34 min

En la figura 18 se explica el desplazamiento por tierra desde la ciudad de Ipiales hasta
la ciudad de Cuenca, mostrdndose las provincias de paso. Esta representativa

grdfica sirve para visualizar las dreas de los framos del recorrido y es de gran ayuda
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para la construcciéon del andlisis espacial sobre la movilidad y la conectividad del

camino desde la via logistica.
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Figura 18. Ruta Ipiales - Cueno
Fuente: Google Earth

4.1.1.5 Viajes generados por ruta

Los desplazamientos producidos basdndose en rutas, bien sea en el marco de la
exportacién o de la importacion, constituyen un subindicador bdsico para la
intensidad en cualquier parte del tfransporte. En la tabla 20 se destaca la cantidad de
vigjes en que puede estar implicada la actividad comercial. Mediante el andlisis de
los vigjes generados por rutas en los dos sentidos, tanto de exportacion como de

importacion.

Tabla 20. Viajes generados por rutas — exportacion

Mes Quito - Ipiales Guayaquil - Ipiales Durdn - Ipiales Ambato - Ipiales Latacunga - Ipiales Total

Enero 11 6 2 1 0 20
Febrero 11 6 1 1 0 19
Marzo 9 5 4 2 0 20
Abril 15 5 4 3 0 27
Mayo 13 5 5 2 0 25
Junio 14 4 6 1 1 26
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Mes Quito - Ipiales Guayaquil - Ipiales Durdn - Ipiales Ambato - Ipiales Latacunga - Ipiales Total

Julio 13 4 6 1 1 25
Agosto 13 5 5 1 2 26
Septiembre 11 3 5 2 1 22
Octubre 12 6 5 2 2 27
Noviembre 13 10 5 1 1 30
Diciembre 15 4 8 3 0 30
Total 150 63 56 20 8 297

La figura 19 muestra la variacion de los valores durante el ano 2024, lo que permite
comparar como es cada ciudad mes a mes. Asimismo, constituye una forma visual

clara y accesible de identificar tendencias, picos y diferencias entre las ciudades.
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Figura 19. Vigjes generados - exportacion

La tabla 21 indica el nUmero de viajes mensuales producidos por rutas de importacion
hacia diversas ciudades del pais. Los datos permiten observar la intensidad de
desplazamientos hacia cada destino en el ano 2024, lo que permite evaluar la

distribucién y variabilidad de los vigjes.

Tabla 21. Viajes generados por rutas — importacion

Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales -

Mes Tulcén Quito Manta Guayaquil Ambato Cuenca Total
Enero 14 10 4 4 0 1 33
Febrero 10 17 4 15 3 2 51
Marzo 9 20 4 10 1 1 45
Abril 11 31 4 15 3 0 64
Mayo 8 21 3 13 0 1 44
Junio 12 18 2 5 1 0 38
Julio 14 22 12 13 1 1 63
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Mes Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales - Ipiales -

Tulcén Quito Manta Guayaquil Ambato Cuenca Total
Agosto 8 23 6 12 1 1 51
Septiembre 13 26 6 9 2 0 56
Octubre 11 24 4 7 1 1 48
Noviembre 9 16 6 11 1 0 43
Diciembre 11 19 4 15 1 1 51
Total 130 247 59 129 15 9 589

La figura 20 representa en forma grdfica la cantidad de vigjes de importaciones
realizadas por cada mes hacia las principales ciudades, esto permite comparar de
manera mds clara y rdpida, la actividad de importaciones entre las diferentes rutas,

asi como poder observar la variacion de los vigjes en cada una de las ciudades.
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Figura 20. Vigjes generados - importacion
La tabla 22 muestra la cifra total de vigjes generados durante el ano 2024,
diferenciando entre exportaciones e importaciones. Esta informacién cuantitativa

permite visibilizar la magnitud de los movimientos asociados a cada actividad y sirve

como base para analizar el nUmero de viajes anual.

Tabla 22. NUmero de vigjes generados en el ano 2024

NUmero de viajes generados Exportaciones NUmero de viajes generados Importaciones

297 589

La figura 21 muestra el porcentaje de viajes producidos por las exportaciones y las

importaciones para el ano 2024, la comparacion de ambos conceptos destacados,
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evidenciando que la mayor parte estd en las importaciones con un alto porcentaje

en comparacion con el fotal de viajes del ano 2024.

Numero de
viajes
generados
Exportaciones

34%

Ndmero de
viajes
generados
Importaciones
66%

= Numero de viajes generados Exportaciones

= NUmero de viajes generados Importaciones
Figura 21. Porcentaje de vigjes generados exportacion e importacion

4.1.1.6 Seguridad de la mercancia

La empresa no cuenta con un seguro propio de mercancias que pueda dar soporte
alos envios que se realizan. En su lugar, el seguro se determina conforme a los términos
de negociacién que acuerdan las partes comerciales (exportador e importador),
depende directamente del que se aplique para cada operacién, utilizando su

correspondiente Incoterm.

En la tabla 23, se reflejan los Incoterms mas utilizados en la compania EcoPeru Logistic
Cargo Cia. Ltda., y cuya necesidad radica en la delimitacién y en qué condiciones
se determinan la logistica, el transporte, el seguro de mercancias y la transmision de

riesgos en comercio exterior.

Tabla 23. Incoterms

o o Punto de
Incoterm Responsabilidad Responsabilidad transferencia del Observaciones
del transporte del seguro fiesgo
EXW Comprador Comprador Desde las Es el término con menor
instalaciones del responsabilidad para el
vendedor vendedor.
FCA Vendedor hasta Comprador (no Cuando el Ampliamente usado en
lugar acordado obligatorio para vendedor enfrega exportaciones, el
vendedor) la mercancia all comprador confrata el
fransportista fransporte principal.
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Responsabilidad

Responsabilidad

Punto de

Observaciones

Incoterm transferencia del
del fransporte del seguro .
riesgo

CPT Vendedor (hasta Comprador Cuando la El vendedor paga el

destino acordado) mercancia se fransporte, pero el

entrega al primer riesgo se transfiere

fransportista antes.

DAP Vendedor (hasta Vendedor (no Cuando la El comprador solo se

lugar de destino
convenido)

obligatorio)

mercancia estd
lista para ser
descargada en

encarga de la
descargay
nacionalizacion.

destino

4.1.1.7 Reglamentos y normativas

En la tabla 24 quedan reflejadas las principales normas o reglas que disciplinan la

actividad de transporte de carga dentro del dmbito nacional e internacional, las

cualesinciden enla manera de gestionar el fransporte de la empresa EcoPeru Logistic

Cargo Cia. Ltda.

Tabla 24. Cumplimiento normativo en la gestién de fransporte

Reglamento

Seccién / Capitulo

Definicion

1

Puntuacién
2 3 4 5

Ley Orgdnica de
Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad

Vial

Reglamento General
de Aplicacién ala Ley
Orgdnica de
Transporte Terrestre,
Trdnsito y Seguridad
Vial

Normativa sobre peso y

dimensiones

Reglamento de
Transporte de Carga
Pesada

Reglamento sobre
tiempos de
conducciény
descanso

Titulo IV - Capitulo |
Del tfransporte
terrestre comercial

Capitulo lll: De las
empresas
operadoras

Capitulo Il Limites
de peso mdximo
y Capitulo Il
dimensiones
permitidas

Capitulo Il
Condiciones
operativas y de
circulacion

Art. 7 y 8: jornadas
laborales de
conductores

Se establecen los principales
requisitos y obligaciones para
operar de manera legal en el
fransporte terrestre comercial

La regula la constitucion para la
habilitacion, operacién de la
flota minima, seguros y
responsabilidades de las
operadoras de transporte
terrestre

Se establece los pesos y las
dimensiones para vehiculos de
carga pesada, prevencién de
danos y garantizar la seguridad

vial

La regulacion sobre el peso bruto
vehicular, permisos y
documentacion obligatoria.

Los tiempos mdximos de
conduccién y los descansos
obligatorios para reducir
incidentes
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L s . — Puntuacién
Reglamento Seccioén / Capitulo Definicion

1 2 3 4 5
Determina los pardmetros para el
. Capitulo IV Control confrol de gases contaminantes
Reglamento ambiental -, .
de emisiones y como el mantenimiento X
para el fransporte . . P
residuos preventivo y control técnico
vehicular

Las normativas y reglamentos dentro del transporte de carga pesada estdn
orientadas a promover un fransporte seguro, eficiente y sostenible a la vez que
contienen todas las responsabilidades para el estado y los operadores del transporte
para garantizar un transporte de carga seguro y de calidad, teniendo en cuenta las
regulaciones como el peso, dimensiones de los vehiculos, las condiciones de
circulacioén y los conductores, llegar asi a una movilidad ordenada y un uUso seguro

de las vias.

En el fransporte de carga pesada, la hormativa regula la integridad del servicio con
disposiciones reguladoras, seguros y documentacion necesaria sobre los
requerimientos de formacion que deben tener los conductores. También las
entidades como la Agencia Nacional de Trdansito y el Ministerio del Ambiente
supervisan el cumplimiento de las normativas, asegurando la eficacia y la

sostenibilidad del hecho de transportar cargas y la proteccion del medio ambiente.

4.1.2 Evaluacion de la calidad del servicio de fransporte de carga pesada en la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.

Para evaluar la calidad del servicio que proporciona la empresa EcoPeru Logistic
Cargo Cia. Ltda., se aplicdé una encuesta a los clientes que utilizan el servicio de
transporte de carga pesada, haciendo uso de un cuestionario que fue estructurado
bajo el modelo ServQual y teniendo en cuenta las dimensiones de la tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Aunque el modelo ServQual establece la comparacidon entre expectativas vy
percepciones, la investigaciéon mds reciente no considerd realizar una medicidon
directa de las expectativas de los clientes. Esto fue asi porque el fin de la investigacion
fue el de poder medir la calidad del servicio a partir de la experiencia de los usuarios.
En razén de esto se considera como referencia el valor méximo de la escala Likert (5
puntos), siendo asi considerado como el nivel ideal de calidad. Este procedimiento

nos permitie visualizar las brechas existentes entre el desempeno percibido y el
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estandar éptimo deseado. Asi mismo, diversos autores como Cronin y Taylor (1992),
sostienen que la evaluacion del servicio con base en el desempeno percibido puede

arrojar resultados vdlidos y consistentes para asi poder medir la calidad del servicio.

La medicién de las expectativas y las percepciones de los clientes se utilizd la escala
de Likert de cinco puntos, dado que es una técnica para medir opiniones, actitudes
y grados de valoracion que se emplea con frecuencia en investigaciones que estdn

relacionadas con la calidad del servicio.

Su utilizacién permitié cuantificar las respuestas de los encuestados y lograr realizar el
andlisis comparativo de las expectativas que tienen los clientes con las percepciones
obtenidas sobre el servicio de transporte de carga pesada de EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda. La valoracién utilizada se encuentra descrita en la tabla 25.

Tabla 25. Escala de Likert ufilizada para la evaluacion de expectativas y

percepciones
Valor Interpretacion

5 Muy satisfecho
4 Satisfecho

3 Neutral

2 Insafisfecho

1

Muy insatisfecho

En lo que respecta a las expectativas del cliente, dado que no se contaba con items
especificos para medir este aspecto en el cuestionario, el criterio metodoldgico se
definid del valor correspondiente a una escala estdndar, consistente en asignar el
nivel méximo de la escala de Likert (5), el cual estaba destinado a recoger la
percepcidn de excelencia y calidad del servicio. En la tabla 26 se muestra las

percepciones del servicio con nivel esperado.

Tabla 26. Nivel de expectativas del cliente

Dimensiones Expectativas
Tangibilidad 1 5
Fiabilidad 2 5
Capacidad de respuesta 3 5
Seguridad 4 5
Empatia 5 5

A partir de las respuestas obtenidas, se analizan las diferentes dimensiones del modelo
ServQual tales como: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
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4.1.2.1 Tangibilidad

La siguiente dimensidn hace referencia a la apariencia fisica de los vehiculos, equipos
y personal. En la tabla 27 se encuentra la distribucion de frecuencias y porcentajes
obtenidas a partir de la encuesta, la evaluacion del tiempo de espera percibido por

los usuarios al solicitar un vehiculo.

Tabla 27. Tiempo de espera en la solicitud de un vehiculo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 17 68%
Excelente 6 24%
Bueno 2 8%
Total 25 100%

La figura 22 muestra que una parte importante de los clientes perciben tiempos de
espera de moderados al momento de solicitar un vehiculo de carga. Las ineficiencias
en la asignacion de recursos 0 una demanda que supera la capacidad operativa

actual.

@ Excelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

@® Malo

Figura 22. Porcentaje en tiempo de espera en la solicitud de un vehiculo

La tabla 28 sintetiza las percepciones de los encuestados respecto al cumplimiento

efectivo de los tiempos de espera, un indicador clave en la evaluacién de la calidad

del servicio.
Tabla 28. Cumplimiento en tiempos de espera

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Satisfecho 10 40%

Muy satisfecho 9 36%

Neutral 4 16%

Insatisfecho 2 8%

Total 25 100%

La figura 23 muestra una variedad de respuestas con respecto a los tiempos de
espera, la mayor parte de los clientes siente que el servicio cumple sus expectativas

conrespecto alos tiempos de espera, pero por otro lado existe una parte importante
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algunos de los clientes perciben sus diferencias con el cumplimiento de las

expectativas en los tiempos de espera.

@ Muy Satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Figura 23. Porcentaje de cumplimiento en tiempos de espera

4.1.2.2 Fiabilidad
Esta dimension aborda la forma de realizar el servicio comprometido de manera
fiable y cuidadosa. En la tabla 29 se determina la medicion del grado de satisfaccion

del cliente con el servicio.

Tabla 29. Satisfaccidon del cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 11 44%
Excelente 9 36%
Bueno 5 20%
Total 25 100%

En la figura 24 se observa que la mayor parte de los clientes muestra una satisfaccién
muy buena con la disponibilidad de los vehiculos, los clientes califican con un 44%
muy buena, el 36% para los clientes lo califican de una manera excelente vy, por el
otro lado, los clientes lo consideran bueno. Con los datos obtenidos, los clientes
mantienen que la disponibilidad es adecuada y cumple con la satisfaccidén de cada

uno de ellos.

@ Excelente

@ Muy bueno
Bueno

@ Regular

@ Malo

Figura 24. Porcentaje de satisfaccién del cliente

La medicién de los tiempos programados es un elemento vital para la eficiencia

operativa; es asi como en la tabla 30 se muestra el cumplimiento de los horarios.
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Tabla 30. Cumplimiento de horarios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Frecuentemente 15 60%
Siempre 8 32%

A veces 2 8%
Total 25 100%

El cumplimiento de los horarios establecidos por la empresa EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda., para la mayor parte de los clientes, estdn en un pardmetro de
frecuentemente con un 60% vy, por otfro lado, el cumplimiento de los horarios siempre
cumple con un 32%, siendo un punto muy bajo en comparacion con el anterior. Por
otro lado, una fraccién de los clientes experimenta retrasos con un 8%, siendo un

punto importante, como se observa en la figura 25.

® Siempre

@ Frecuentemente
A veces

@ Raravez

@ Nunca

Figura 25. Porcentaje en cumplimiento de los horarios

4.1.2.3 Capacidad de respuesta

La siguiente dimensidon toma en cuenta la agilidad con la que la empresa atiende las
solicitudes, consultas y problemas de los clientes. La tabla 31 se enfoca en la
capacidad de respuesta del servicio frente a situaciones no planificadas, esta prueba

es crucial para la parte operativa.

Tabla 31. Tiempo de respuesta ante imprevistos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 10 40%
Excelente 8 32%
Bueno 7 28%
Total 25 100%

La figura 26 indica los tiempos de respuesta ante imprevistos, la mayor parte de los
clientes lo califican con 40% de muy bueno con su reaccidon inmediata ante los
imprevistos. Por ofro lado, los clientes fambién lo califican de una manera excelente
con un 32% esto da a entender que la empresa, ante imprevistos es rdpida vy los

clientes estdn satisfechos con ello.
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@ Excelente
@® Muy bueno
Bueno
@ Regular

@ Malo

Figura 26. Porcentaje del tiempo de respuesta ante imprevistos

Este apartado de la encuesta se enfoca en la tabla 32, la cual cuantifica la
percepcion del usuario sobre la calidad de la atencidn y el servicio prestado por la
enfidad.

Tabla 32. Atencion y servicio de la empresa

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 15 60%
Muy satisfecho 8 32%
Neutral 2 8%
Total 25 100%

La atenciéon al cliente como el servicio brindado por la empresa, los clientes estan
satisfechos con un 60% y muy satisfechos con un 32%, siendo asi muy positiva
generalmente, esto resalta la calidad del equipo de trabajo y la disponibilidad de la
empresa. Por ofro lado, cierta parte de los clientes no estan satisfechos, siendo un 8%

neutral, como se observa en la figura 27.

@ Muy Satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy Insatisfecho

Figura 27. Porcentaje en atencion y servicio de la empresa

4.1.2.4 Seguridad

Se refiere ala confianza que se ofrece a cada uno de los clientes desde que su carga,
desde el inicio hasta el final de su destino, mediante protecciones vy libres de riesgos.
En la tabla 33 se presenta un diagndstico fundamental sobre la seguridad vy la
infegridad de servicio, al registrar la ocurrencia de incidentes o inconvenientes

durante el proceso de traslado.
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Tabla 33. Incidentes durante el transporte

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No 21 84%
Si 4 16%
Total 25 100%

La figura 28 muestra que la mayoria de los encuestados reportan no haber
experimentado incidentes durante el transporte, es un indicio favorable sobre las
condiciones de seguridad operativa. No obstante, la presencia de casos aislados

relacionados con accidentes, robos o danos a la carga senalada.

® Si
® No

16%
\

Figura 28. Porcentaje de incidentes durante el transporte

El contenido de la tabla 34 somete a una evaluacion sobre la percepcién del cliente

en relacion con la aplicaciéon de protocolos y medidas de seguridad.

Tabla 34. Uso de medidas de seguridad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 15 60%
Excelente 7 28%
Bueno 3 12%
Total 25 100%

La figura 29 muestra que una gran parte de los clientes percibe como adecuadas las
medidas de seguridad implementadas, es asi como la empresa ha inverfido en

procedimientos, tecnologia y controles efectivos en el traslado de las mercancias.

@ Excelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

® Malo

Figura 29. Porcentaje del uso de medidas de seguridad
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4.1.2.5 Empatia
La empatia hace referencia a la capacidad de la empresa para comprender
preocupaciones especificas de sus clientes. La tabla 35 aborda la percepcion de

valor del servicio, contrastando la calidad recibida con el costo asociado.

Tabla 35. Calidad - Precio del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 16 64%
Muy satisfecho 7 28%
Neutral 2 8%
Total 25 100%

La figura 30 muestra la evaluacion mayoritariamente positiva respecto a la relacion
entfre la calidad y el precio. Este indicador refleja que los clientes consideran que el
costo es justo en funcidon del valor obtenido. A pesar de ello, existen opiniones

divergentes que indican un pequeno desequilibrio.

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
MNeutral

@ |nsatisfecho

@ Muy insatisfecho

Figura 30. Porcentaje entre calidad — precio

4.1.2.6 Andlisis del modelo ServQual

Una vez llevado a cabo las encuestas a los clientes de la empresa EcoPeru Logistic
Cargo Cia. Ltda., se procedié a llevar a cabo el andlisis de la calidad del servicio
mediante el uso del modelo ServQual, que permite ademds identificar cudles son las
diferencias existentes entre las expectativas que tienen los clientes que vendrdn a
recibir el servicio y las percepciones que emergen una vez lo han recibido, o que
ayuda a poder determinar cudles son las brechas de calidad que tiene la
organizacion.

Finalmente, para poder obtener la puntuacién correspondiente a cada uno de los
atributos que han sido evaluados y a las dimensiones que surgen normalmente del
modelo, se obtiene la diferencia entre la percepcion y la expectativa de los clientes

mediante la siguiente ecuacion:
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SQ=P-E
Donde:
e SQ = Calidad del servicio (Service Quality).
e P =Percepcion del cliente respecto al servicio recibido.

e E = Expectativa del cliente respecto al servicio esperado.

La forma de interpretar los resultados obtenidos se considerar que una brecha positiva
implica que las percepciones son superiores a las expectativas del cliente, esto es,
que se trata de un nivel de servicio superior al esperado, a la inversa, una brecha
negativa implica que el servicio percibido es inferior a las expectativas de los usuarios,
lo que significard oportunidades de mejora para la organizaciéon; por Ultimo, una
brecha igual a cero haria al servicio equivalente a las expectativas de los clientes.
En la tabla 36 se muestra las expectativas obtenidas en cada dimension evaluada
utilizando el modelo ServQual, los cuales demuestran que los clientes han mantenido
expectativas altas respecto al servicio de transporte de carga pesada por parte de
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda. desde la autopercepcion que se tienen de
aspectos relacionados con la calidad, con la eficiencia y la fiabilidad que esperan
del propio servicio.

Tabla 36. Nivel de expectativas de los clientes respecto a la calidad del servicio de

fransporte
Expectativas
Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad de respuesta Empatia  Seguridad
Promedio 5 5 5 5 5
Porcentaje 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

De manera global, las altas valoraciones de las expectativas demuestran que los
clientes muestran su deseo de recibir un servicio de calidad que cumpla sus
requerimientos y permita progresar de manera eficiente en el desarrollo de las
actividades logisticas.

Los resultados medios y porcentuales de las valoraciones de la calidad del servicio de
transporte de carga pesada de EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., medidos con las
dimensiones del ServQual, son mostrados en la tabla 37.

Tabla 37. Nivel de percepcidon de los clientes respecto a la calidad del servicio de

fransporte
Percepcioén
Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad  Empatia
Promedio 4,10 4,20 4,14 4,26 4,20
Porcentaje 82,00% 84,00% 82,80% 86.80% 84,00%
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El resultado de los promedios obtenidos por los clientes es favorable debido a que
todos los promedios superan 4,00 sobre 5,00, reflejando un alto nivel de satisfaccion
por el servicio recibido. En cuanto a la dimension de seguridad, ésta obtuvo el
promedio mayor (4,26 y porcentaje del 86,80%), lo que apunta a que los clientes
evaluan favorablemente la atencidon personalizada, el interés para atender sus
requerimientos y la comprension de las necesidades de los mismos.

Por otro lado, la dimensidon de tangibilidad fue la que obtuvo menor puntuacion,
promediando 4,10 y un porcentaje de 82,00%. Lo que significa que hay dreas de
oportunidad para mejorar cualquier aspecto relacionado a los elementos fisicos que
intfervienen en el servicio, es decir, vehiculos, equipos, infraestructura y recursos que

emplea la empresa.

4.1.2.7 Andlisis de brechas

En esta seccion se expone el andlisis de las brechas generadas entre las percepciones
y las expectativas del servicio de transporte de carga pesada. Para ellos se optd por
la aplicaciéon de una escala de Likert de 5 puntos, pero dado que no se hicieron
encuestas referidas a expectativas, se ha considerado un valor estdndar de 5 en el
nivel de excelencia, lo que permite establecer comparaciones entre lo vivido por 1os

clientes (PP) frente al servicio ideal esperado (PE) como se muestra en la tabla 38.

Tabla 38. Andlisis de brechas

Dimensiones Expectativas Percepciones PP - PE

Tangibilidad 1 5 4,10 -0,90
Fiabilidad 2 5 4,20 -0,80
Capacidad de respuesta 3 5 4,14 -0,86
Seguridad 4 5 4,34 -0,66
Empatia 5 5 4,20 -0,80

Esta tabla 38 fue generada utilizando los promedios de las dimensiones tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a partir de la aplicaciéon
de la siguiente féormula matemdtica: Brecha: Promedio de percepcién (PP) -

Promedio de expectativas (PE).

En la figura 31 se compara la percepciéon y la expectativa respecto a la calidad del
servicio de fransporte de carga pesada de EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., las
expectativas de los clientes son superiores en todas las dimensiones evaluadas a las
percepciones que obtuvieron, lo que senala que existen brechas de calidad entre el

servicio esperado y el que se estd percibiendo.
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Analisis de brechas

6 5 5 5 5 5
5 4,30 4.20 414 4,34 420
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e Expectativas 5 5 5 5 5
Percepciones 4,10 4,20 4,14 4,34 4,20
e Expectativas Percepciones

Figura 31. Andlisis de brechas

La figura 32 muestra, los resultados evidencian que todas las dimensiones evaluadas
mediante el modelo ServQual presentan brechas negativas, lo que indica que las
percepciones de los clientes se encuentran por debajo de sus expectativas. La
dimensiobn con mayor brecha corresponde a la tangibilidad (-0,90), reflejando
oportunidades de mejora relacionadas con las condiciones fisicas del servicio,
disponibilidad de vehiculos y recursos operativos. De igual forma, la capacidad de
respuesta presentd una brecha de (-0,86), evidenciando demoras en la atencion de

requerimientos y respuesta ante imprevistos.

Las dimensiones de fiabilidad y empatia registraron una brecha de (-0,80), lo que
demuestra que los usuarios esperan un mayor cumplimiento de los compromisos
adquiridos y una atencién mds personalizada. Aunque la seguridad obtuvo la menor
brecha (-0,66), continia evidenciando diferencias entre lo esperado y lo percibido.
En conjunto, los resultados reflejan la necesidad de implementar acciones de mejora

orientadas al fortalecimiento de la gestion operativa y la satisfacciéon del cliente.
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Figura 32. Andlisis de dimensiones

4.1.3 Propuesta de un plan de mejora para la gestion de transporte en la empresa

EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.

Empleando los resultados del diagnostico de la gestion de transporte y de la calidad
del servicio de la empresa, se identificaron varios problemas en el dmbito que afectan
el desempeno operativo, la satisfaccién y los procesos logisticos. Entre las principales
dificultades se encuentran los retrasos en las entregas, tiempos de espera elevados,
mantenimiento deficiente en la flota, falta de monitoreo, baja capacidad de

respuesta ante imprevistos, entre otros aspectos criticos.

En la tabla 39 se indican las principales deficiencias identificadas denfro del primer
objetfivo, el caracterizar la gestion de transporte revela diversas debilidades
operativas relacionadas con la flota vehicular, la planificacion, la seguridad de la
carga y con la aplicacién tecnoldgica. De forma complementaria, los resultados
logrados a traves del modelo ServQual han sido capaces de identificar brechas
negativas en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia de ahi que el plan de mejora contenga acciones para
fortalecer la atencidn al cliente, para mejorar los tiempos de respuesta, para mejorar
el monitoreo de las operaciones, para promover la fiabilidad del servicio y para

reforzar las condiciones de seguridad del tfransporte de carga.
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Tabla 39. Problemas identificados

Dimension Respons Met  Plaz
Problema identificado ServQual Objetivo Accién de mejora agle Indicador a o Recursos
afectada
o Mejorar el f:umpllmlenfo Optimizar la .p|C1nIfICOCIOI’1 Jefe dg % de entregas 295 3 Software
Retrasos en enfregas Fiabilidad de los tiempos de de rutas mediante software  operacio . mes
- a tiempo % de rutas
entrega especializado nes es
Tiempos de espera Tangibilidad / L . Coordin Tiempo Red 2 .
elevados para . Reducir tiempos Implementar programacion ; . Registro
- > Capacidad de - ador promedio de ucir - mes
asignacion de operativos y control de despachos -~ de turnos
. respuesta logistico espera 30% es
vehiculos
. . - Superviso Tiempo de Manual
Baja capacidad de Capacidad de Atender contingencias D|s§nor prg‘rocolos d_e, r respuesta <30 2 de
respuesta ante N contingencia y atencidn . . mes .
; . respuesta de forma eficiente ’ . operativ ante min procedimi
imprevistos inmediata . es
o) incidentes entos
Falta de monitoreo en Fiabilidad / Mejorar gl controly Implementar sistema GPS y Gerenci % O.l.e 100 2 Sistema
- - frazabilidad del . trazabilidad mes
fiempo real Seguridad monitoreo permanente a L % GPS
fransporte de vigjes es
. Garantizar disponibilidad Implementar Jefe de Per Plan de
Mantenimiento I L. Lo L . . % de fallas -~
- Tangibilidad y condiciones éptimas mantenimiento preventivo manteni . <5% man mantenimi
deficiente de la flota P - mecdanicas
de los vehiculos programado miento ente ento
Falta de capacitacion Empatia / MeJorqr el desempe_n’o Desarrollar plan anual de % de personal 100 Per Capacita
L operativo y la atencidon N, RRHH . man ;
del personal Fiabilidad . capacitacion capacitado % ciones
al cliente ente
. Reducir incidentes y Implementar gestién Segurida . Red 3
Riesgos durante el . ) . . NUmero de ) Seguros y
fransporte de carga Seguridad fortalecer Iq confianza infegral de riesgos y ,d. incidentes ucir  mes profocolos
del cliente protocolos de seguridad logistica 40% es
. —_ . Elaborar manuales y
Mejorar la eficiencia . ‘ % de procesos 2
Procesos no L . : procedimientos Area de 100 Manuales
- Fiabilidad operativa y calidad del . . . documentad mes
estandarizados . estandarizados bajo ISO calidad % y formatos
servicio 0s es
9001:2015 )
Insatisfacciéon del Todas las Mejorar la percepciéon Aplicar modelo ServQual de < Indice global 6
. . . . o Area de =290
cliente por brechas de dimensiones global de la calidad del forma periddicay . de mes  Encuestas
. g . L calidad - - %
calidad ServQual servicio monitorear indicadores safisfaccion es
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4.1.3.1 Valoracion de un software de rutas para la gestion de transporte

Los datos obtenidos mediante el diagndstico realizado de la gestion de fransporte y
la calidad del servicio en la empresa permiten mostrar algunas debilidades en los
aspectos de lo que podria ser la planificacion de rutas, los tiempos de entrega o el
control de recorridos, las cuales estdn incidiendo de forma directa en la eficiencia de
la operacién, produciendo tantos retrasos, aumentos de costos y una disminucion del

nivel de satisfaccion del cliente.

Existen varias plataformas tecnoldgicas o programas que han sido desarrollados para
la administracion y mejora de rutas, los cuales ofrecen funciones tales como la
geolocalizaciéon en tiempo real, la programacion automdatica de rutas, el andlisis del
trafico y el control de flotas. Algunos de los softwares mds utilizados se encuentran

RoutedMe, OptimoRoute, Planifi.k Logistic y Dispatch Track.

Planifi.k Logistic, es un software de planificacién de rutas orientado a la optimizacion
de operaciones logisticas a través de la automatizacion de la gestion de transporte,
es decir, permite avanzar en la gestion de transporte de forma eficaz. Su coste
rondaria los 75 ddlares al mes, lo que le convierte en una opcién asequible para la
empresa. Entre sus funcionalidades mds destacadas estdn la reduccion de horas
extras y el uso eficaz de la flota, la gestion automdatica de pedidos y el control de la

ejecucion en tiempo real.

Dispatch Track, es un programa especializado en gestionar y planificar rutas,
orientado a controlar y llevar a cabo un seguimiento de las operaciones logisticas en
tiempo real, de manera que su utilizacion permite conocer mejor el funcionamiento
del proceso de distribucion. Su coste aproximado es de 420 ddlares al mes, lo sitUa en
un rango de precios mds elevados respecto a ofras alternativas, siendo considerables
sus funcionalidades: el seguimiento en tiempo real, la asignaciéon y gestion de
ordenes, la confirmacion y el seguimiento de las enfregas, que aportan un mayor

control sobre el servicio.

OptimoRoute, constituye un software del tfipo planificacién de rutas que opera a
través de la nube y permite a las empresas gestionar de forma efectiva las rutas y
horarios de los movilizadores y los técnicos de servicio. Sus principales caracteristicas
incluyen mejoras entre el 15% y el 25% de eficiencia operativa, reduccion del

kilometraje y mejoras en los tiempos de conduccion, asignacion de recursos a fraves

76



de las reglas que se pueden definir en funcion de las prioridades estratégicas del

negocio, teniendo un precio de 35 ddlares mensuales.

RoutedMe, es una plataforma de planificacién de rutas que permite la organizacion
para realizar recorridos de manera eficiente, asi como optimizar la distribucién, este
software tiene un coste asequible. Existe una opcion bdsica de 10 délares al mes y la
otra opcidén completa por 20 ddlares mensuales. Las funciones mdas destacables de
este sistema son la planificacion de rutas extensas, almacenamiento y exportacion

de rutas, asi como la posibilidad de compartirlas de forma ilimitada.

En la tabla 40, se presenta la seleccidon del software de planificacion de rutas en
funcién de distintos criterios que justifican la eleccion para la empresa. Entre los
elementos que se valoran estdn el costo, la funcionalidad, la facilidad de uso, la
flexibilidad y la eficiencia, buscando asi identificar la opcidn mds adecuada para

mejorar la gestion de transporte y la calidad del servicio.

Se analizé cada una de estas aplicaciones teniendo en cuenta los pardmetros
mencionados anteriormente y se establece que el soffware que mejor se adapta a
las necesidades de la empresa es Route4dMe, puesto que es un soffware accesible y
con sencillez de uso, ademds de cumplir con los requerimientos bdsicos en

planificacion de rutas.

Tabla 40. Seleccion de software de planificacion de rutas

Plataforma Presupuesto Funcionalida Facilidad Adaptabilida Eficiencia Porcenta
GPS P d de uso d je
Planifi. K
W
Logistic D 80%
Solutions
Dispatchira ] 80%
ck
OptimoRout D 80%
(e}
e
Route4Me 100%

4.1.3.1.1 Aplicacion del sistema Routed4Me
Una vez se haya optado por el software Route4dMe, se procede a identificar las tareas
principales que se pueden redlizar a través del sistema, lo que contribuye a la

planificacion de las rutas y a aumentar la eficiencia operativa de la empresa.

Como se expone en la figura 33, se presenta la pantalla principal del software

Route4Me, en la que se muestra el mapa general del drea de operacion, en esta
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ocasion en la ciudad de Tulcdan. Esta seccidn se constituye en el punto de partida
para la planificacion de rutas, pues permitird desde la geografia de los distintos

destinos y zonas de distribucion.

®Mapas

Busca aqui

Figura 33. Pantalla inicial del software

Asi mismo, en esta interfaz el sistema mantiene disponibles herramientas bdsicas de
navegacion y control, como son las opciones de configuracion, la busqueda de

ubicaciones o el acceso a las funciones principales del software.

Como se observa en la figura 34, se presenta el menu lateral del software, el cual da
acceso a las principales y mds importantes funciones relacionadas con la gestion y
configuraciéon del sistema. En esta seccidn se visualizan las opciones como la ruta
actual, la visualizacién de todas las rutas y la posibilidad de anadir nuevas rutas, la

libre de direcciones, lo que permite la organizacion y el control de los recorridos.
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Rutas

o Ruta actual

26 mar 2026 12:26a.m.

Ver todas las rutas

Agregar nueva ruta

Libreta de direcciones

Ajustes

Figura 34. Panel de opciones y administraciones de rutas

Esta funcionalidad permite centralizar la gestion de rutas en un Unico panel, lo que
facilita la adecuada gestion de la informacion y mejora en la planificaciéon y

seguimiento de las operaciones logisticas.

4.1.3.1.1.1 Ruta actual

En la figura 35, la funcionalidad llamada “ruta actual” ofrece la posibilidad de
visualizacién del recorrido que tiene proyectado el frayecto de la ruta, en este caso
Ipiales — Tulcdan, brindando detalles de interés, la distancia (km), el tiempo de vigje
(horas) y las coordenadas del punto de inicio y el final del trayecto. Este recurso refleja
el recorrido en el mapa, favoreciendo la comprension del recorrido que debe

seguirse.

Ademds, el sistema permite visualizar la hora de comienzo, los puntos de entrega vy la
hora prevista de finalizacion. La opcidn de “mantener presionado para empezar la
ruta” servird para activar el seguimiento en tiempo real, permitiendo poder tener un

control de seguimiento de la ejecucién del recorrido.
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Inicio

MANTENGA PRESIONADO PARA INICIAR
LA RUTA

Figura 35. Visualizaciéon de la ruta actual

La figura 36, muestra el comienzo de la ruta, el sistema presenta la interfaz con la
ejecucion activa, se presenta el frayecto que se realiza desde su punto inicial hasta
su punto de llegada, incluye los detalles de la distancia restante, hora estimada de

llegada y los retrasos posibles en el respeto al horario de la ruta.
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<« NAVEGAR + LLEGADA

Figura 36. Interfaz de ejecucion de ruta activa
4.1.3.1.1.2 Ver todas las rutas
En la figura 37, se muestra todas las rutas desarrolladas o que se quieren desarrollar,
este listado muestra el total de todos los recorridos introducidos en el sistema, se
reflejan rutas nuevamente activas y rutas que han sido finalizadas. Este apartado
permite tener acceso a la informacion completamente organizada, permitiendo asi

la posibilidad de identificar, entre otros detalles, fechas, lugares, entre otros.

.;:'_?} Expira en
Ambato - Ipiales
- tod B rr
'@;"L-‘l.‘ ra en

Manta - |

Ipiales - Tulcan
ted

Figura 37. Listado general de rutas planificadas
4.1.3.1.1.3 Agregar nueva ruta
En la figura 38 se observa, para la introducciéon de una nueva ruta a configurar y

planificar operaciones de una manera adecuada y ordenada, mediante la
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infroduccion de la informacion clave para la operacion logistica. Entre los elementos
mdads relevantes a tener en cuenta estdn: el nombre de la misma ruta, que facilita la

identificacion y organizaciéon de los recorridos dentro del sistema.

Configuracion de ruta Hecho

Nombre de |... Nueva ruta

Hora de
comienzo

Optimizacion de rutas Habilitado

Fin de ruta Finalizar en cualquier lugar »

Ajustes de optimizacién Tiempo

Figura 38. Médulo de ingreso de datos para planificacion de rutas

Tal como se observa en la figura 39, cuando se han ingresado correctamente los
datos requeridos, el sistema se ocupa de calcular automdaticamente la ruta éptima,
generando graficamente el recorrido a seguir, al igual que el punto de inicio y el
punto de destino. A través, de esta representacién, el conductor puede ver
graficamente el recorrido establecido de forma clara, lo que le resulta mds facil para

su comprension y ejecucion por parte del conductor.
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Figura 39. Ruta generada y optimizada

4.1.3.1.1.4 Libreta de direcciones

Como se observa en la figura 40, aparece el elemento libreta de direcciones, lo que
se puede hacer es gestionar y almacenar informacién de clientes. De esta forma, en
el caso de que no existan registros antes creados, el sofftware contempla la posibilidad

de anadir estas nuevas direcciones mediante la introduccidén de datos principales.

83



Agregar nueva direccion

Figura 40. Modulo de ingreso de datos de destinatarios

La figura 41 muestra, el ingreso de los datos identificativos de la persona destinataria,
el programa guardard la informaciéon de la persona dentro de la libreta de

direcciones, que permite visualizar y consultar con el cliente en cualquier momento.

Q

FAIRIS CA

ANDRES LOPEZ\n

Figura 41. Registro de usuario almacenado
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4.1.3.2 Propuesta de implementacion del método FIFO para la reduccion de
tiempos de espera.

El sistema que se plantea es una herramienta de control de los turnos FIFO para la
gestion de los vehiculos, la cual estd destinada a controlar el flujo operativo de los
mismos desde el ingreso hasta el egreso. La interfaz del sistema integra en un solo
entorno los procesos de registro, control de la cola y control de indicadores para

hacer una gestion secuencial a partir del ingreso.

A nivel general, el sistema implementado se encuentra compuesto por las siguientes

partes:

e Formulario de ingreso de vehiculo: este mddulo permite realizar las altas
necesarias de la informacion operativa para dar de alta cada vehiculo en el
sistema.

e Panel de control de acciones: alberga la serie de acciones que el mddulo
hace efectivas; entre ellas se pueden incluir: registrar ingreso, registro de
despacho de vehiculos, actualizar los estados en el sistema y reiniciar el propio
sistema.

e Métricas del dia: ofrece indicadores operativos en tiempo real sobre: vehiculos
en cola, vehiculos despachados, capacidad de zona y promedio de espera
del proceso.

e ColaFIFO - préoximos a despachar: el componente principal del sistema, el cual

organiza a los vehiculos en funcién del orden de ingreso.

El sistema descrito en el apartado anterior permite, a partir de estos mddulos, la
aplicacién del método FIFO controlado para la atencion de los vehiculos. De este
modo, se cumple con la instruccidén de dar atencién a los vehiculos por orden de

llegada vy se facilita el seguimiento del vehiculo en el proceso.

4.1.3.2.1 Control de ingreso de vehiculos

El ingreso de vehiculos se presenta como la etapa primera del proceso del sistema
FIFO, se incorpora cada vehiculo al procedimiento ejecutivo mediante Ia
infroduccidén de los datos en el sistema. Esta operacién permite formar la base de la
posterior organizacién y secuenciacion de los vehiculos, de tal forma que cada

vehiculo es incorporado a la cola, siguiendo el orden de llegada de los vehiculos.

En la figura 42 se muestra el formulario de ingreso, es posible dar cabida a la

informacion archivada sobre cada vehiculo, de tal forma que facilita el seguimiento
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de surecorrido y la asignacién de dicho vehiculo a la cola FIFO. Por lo tanto, el ingreso
no se constituye como un simple acto de archivar, sino que se convierte en lo que
permite el confrol y la gestion del sistema, en el que los furnos van a estar

estructurados.

¢ SISTEMA DE TURNOS FIFO TROL DE VEHICULOS

FORMULARIO DE INGRESO DE VEHICULO

Placa Tipo Vehiculo Conductor Ruta / Destino
Carga (ton) Prioridad Cédula Conductor Fecha Ingreso —
Punto Inicial Punto destino
| REGISTRAR INGRESO (Alt+R) DESPACHAR PRIMERO {Alt+D) REIMICIAR EL SISTEMA |
7 LIMPIAR FORMULARIO [Alt+L) Il ACTUALIZAR DASHBOARD
METRICAS DEL DIA
En Cola Despachados Capacidad Zona Promedio Espera

COLA FIFO — PROXIMOS A DESPACHAR

5 o | G | e | oo | Comoor | e | o | So

Figura 42. Sistema de control de vehiculos

4.1.3.2.1.1 Formulario de ingreso de vehiculo

En la figura 43 se puede ver el médulo del formulario para el ingreso de vehiculo, que
tiene el objetivo de capturar la informacién correspondiente de cara a dar de alta
las unidades en el FIFO, a este formulario de ingreso del vehiculo le corresponde
visualizar campos tales como: placa, tipo de vehiculo, conductor, ruta o destino,

carga (Ton), prioridad, cédula del conductor, fecha de ingreso, punto inicial y punto

final.
FORMULARIO DE INGRESO DE VEHICULO
Placa CAA2161 Tipo Vehiculo Camion Conductor Pailacho Kevin |Ruta / Desfine  Ipiles - Quito
Carga (ton) 18 Prioridad Normal Cédula Conductor 400901088 Fecha Ingreso  08/04/2026 23:14

Punto Inicial Ipiales Punto destino Quito

Figura 43. Ingreso de vehiculos
Este formulario permite un registro ordenado de los datos, de forma que cada
vehiculo disponga de informacién completa antes de ser incorporado a la cola de

atencion.

En la figura 44 se evidencian los resultados transcurridos luego de llevar a cabo el

registro de un vehiculo en el sistema, pues aparece su ingreso en la seccién “Cola
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FIFO, proximos a despachar”, asi como la actualizacion automdtica (sin interaccion

previa del usuario) de las métricas del dia.

METRICAS DEL DiA

En Cola Despachados Capacidad Zona Promedio Espera

COLA FIFO — PROXIMOS A DESPACHAR
S ™ S =S ¥ S N R

T-001 Esperando CAA2161 Camién Pdilacho Kevin Ipiales - Quito 46120,97157

Figura 44. Cola FIFO - Proximo a despachar

Una vez completado el llenado del formulario de ingreso y ejecutada la accidén de
registro de un vehiculo, el sistema asigna un tfurno al mismo (T-001 como ejemplo) y lo
infroduce en la cola FIFO como vehiculo en estado “Esperando”, respetando el orden
de llegada. Ademds, aparecen a su lado datos como la placa, tipo de vehiculo,

nombre de chofer y ruta, los cuales fueron anteriormente incorporados en el sistema.

Mientras ocurre lo antes mencionado, el sistema se encarga de actualizar los
indicadores operativos, los que dardn cuenta del aumento en la cantidad de
vehiculos en cola, y los despachos no sufrirdn modificaciones hasta la realizacion de

esa accion.

La figura 45 proporciona el modulo relacionado con las métricas del dia; permite dar
seguimiento, a tiempo real, a la disponibilidad del mddulo para el sistema FIFO de
turnos. En esta zona se muestran métricas relacionadas con: vehiculos en cola,

vehiculos despachados, capacidad de la zona y promedio de espera.

METRICAS DEL DiA

En Cola Despachados Capacidad Zona Promedio Espera

Figura 45. Métricas del dia
Dicha métrica se va actualizando de forma automdtica a medida que se van

produciendo nuevos ingresos o despachos, permitiendo de esta forma el seguimiento

del flujo de vehiculos dentro del propio sistema.

4.1.3.2.2 Registro FIFO
La figura 46 presenta el registro FIFO — base de datos de turnos, que mantiene la
informacion histérica de aquellos vehiculos que han sido atendidos dentro del

sistema. En este apartado se pueden verlos campos: nUmero de turno, estado, placa,
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tipo de vehiculo, conductor, ruta, fecha de ingreso, slot, carga, prioridad, fecha de

despacho y el tiempo de espera.

REGISTRO FIFO — BASE DE DATOS DE TURNOS

N° Turno Estado Tipo Veh. F. Ingreso Carga (t) Prioridad F. Despacho Tiempo Espera|

T-001 Despachade CAA2161 Camion Paillacho Kevin Ipiales - Quito 08/04/2026 23:19 1 18 Normal 08/04/2026 23:28 9 min
T-002 Despachade CBN481 Tractocamién Jaime Frias Ipiales - Guayaquil 08/04/2026 23:45 1 12 Normal 08/04/2026 23:47 2 min
T-003 Despachado  IAIOE56 Tractocamion Valenzuela Lenin Ipiales - Latacunga 08/04/2026 2346 1 15 Normal 08/04/2026 23:47 1 min

Figura 46. Registro FIFO

Este médulo permite el seguimiento completo de cada vehiculo desde su ingreso
hasta el despacho de este, mostrando asi el cumplimiento del orden secuencial

propio del método FIFO.

Cuando se lleva a cabo la salida del vehiculo con turno T-001, el sistema cambia
automdticamente su estado a “Despachado”, guardando la fecha de salida
registrada y el tiempo total de espera (9 minutos en esta ocasidn). En consecuencia,
el vehiculo deja de estar en la cola activa y pasa a residir en la historia de las
actividades del sistema para poder controlar y estudiar los tiempos de atencidn mds

adelante.

4.1.3.2.3 Zona de espera

En la figura 47 se representa el mddulo correspondiente a la zona de esperaq,
implementado mediante el mapa de slots, gracias al cual se puede ver y controlar la
ocupacion de los lugares que quedan libres para los vehiculos en el interior del
sistema. En esta parte se identifican los slots numerados (del 1 al 10), asi como un

resumen de la capacidad total, espacios ocupados v libres.

A B C D E F G H J K

Total slots: Libres:

MAPA DE SLOTS — ZONA DE ESPERA

SLOT1 SLOT 2 SLOT 3 SLOT4 SLOT5
SLOT6 SLOT7 SLOT8 SLOT9 SLOT10
DETALLE DE OCUPACION POR SLOT

1 Ocupado CAA2161 Paillacho Kevin Camidn Ipiales - Quito 9/4/2026 0:02 T-001 Normal

2 Ocupado CBN481 Jaime Frias Camién Ipiales - Guayaquil 9/4/2026 0:03 T-002 Normal

3 Ocupado 1AI0656 Valenzuela Lenin Tr i6 Ipiales - L 9/4/2026 0:04 T-003 Normal

4 QOcupado 1A13197 Rosero Diego Tractocamion Ipiales - Duran 9/4/2026 0:05 T-004 Normal

5

Figura 47. Zona de espera

Este elemento permite llevar los vehiculos en espera organizadamente, asignando a
cada vehiculo un slot al momento en que se registra su ingreso. El sistema tambien

proporciona un detalle del estado de los slofs, de forma que se puede observar en
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cada uno de ellos el estado asignado, la placa, el conductor, un tipo de vehiculo, la

ruta, la hora de ingreso, el nUmero de turno y la prioridad.

Si se han ingresado varios vehiculos al mismo ftiempo, el sistema automdticamente
asigna a cada uno, en el slot que le ha sido correspondiente, el estado de "Ocupado”
y también la informacién necesaria de su vehiculo. En el caso que se presenta, los
cuatro primeros slofs estdn ocupados por los vehiculos con turnos T-001 a T-004, en

tanto que los slofs de la cola han quedado por ser asignados a vehiculos.

4.1.3.2.4 Programacion de despachos

En el mdédulo de la programacién de despachos que se puede observar en la figura
48, se podrd observar que se pueden visualizar los vehiculos que fueron atendidos en
el orden en el que fueron realizados debido a que se frabaja en la l6gica FIFO. En este
modulo se ird mostrando el turno, la placa del vehiculo, el tipo de vehiculo, el
conductor, la ruta, la fecha de despacho, la carga, la prioridad y el tiempo de

espera.

| Tumo | Placa | _ Tpo | Conductr ______Ruta___ | F Despacho | _ Carga(t) | Prioridad [ Tiempo Espera |
T-001 CAA2161 Camidn Paillacho Kevin Ipiales - Quito 09/04/2026 00:13 12 Normal 11 min
T-002 CBN481 Camion Jaime Frias Ipiales - Guayaquil 09/04/2026 00:13 15 Normal 10 min
T-003 IAI0656 Tractocamion Valenzuela Lenin Ipiales - Latacunga 09/04/2026 00:13 15 Normal 9 min
T-004 1AI3197 Tractocamién Rosero Diego Ipiales - Duran 09/04/2026 00:13 12 Normal 8 min

Figura 48. Programacion de despachos
Este componente es la ejecucion del proceso propiamente dicho de salida de los
vehiculos, los cuales se despachan respetando la secuencia de ingreso que se ha
realizado de forma ordenada en la cola FIFO, y al mismo tiempo, también permite
llevar un control ordenado de las operaciones realizadas, el seguimiento del tiempo

y la comprobacién de que se estd cumpliendo el sistema.

4.1.3.3 Plan de inspeccion técnica vehicular

La inspeccion técnica vehicular representa un elemento constitutivo fundamental
dentro del plan de mejora para el desempeno de la gestion de transporte en la
empresa, la cual intenta dar respuesta a la necesidad de establecer un control
sistemdtico y preventivo sobre el estado operativo de las unidades de carga pesada,
con el fin de reducir riesgos mecdanicos, minimizar interrupciones del servicio y mejorar

la seguridad vial.

4.1.3.3.1 Inspeccidon preoperacional diaria
La inspeccidn preoperacional diaria es el primer nivel de control que contempla el

sistema de mantenimiento preventivo, la inspeccion la realiza el propio conductor del
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vehiculo antes de comenzar su jornada laboral y permite comprobar las condiciones

de seguridad y de funcionamiento bdsicas del vehiculo.

En la figura 49, se muestra que la aplicacion sistemdatica permite detectar a tiempo
fallas viables, niveles de fluidos inadecuados o deficiencias de sistemas criticos que
pueden provocar incidentes en ruta, demoras en las entregas o afectaciones a la
calidad del servicio. También permite fortalecer la responsabilidad operativa del

conductor como primer agente de control.

Inspeccién Diaria De Vehiculos

Fecha:

Empresa: —

Placa del vehiculo:

Conductor:

Hora de salida:

Ruta:

Ckecklists de verificacion
1B ftem de verificacion Cumple No Cumple Observaciones
| Nivel de aceite del motor D D
2 Nivel de refrigerante ] [—“]
3 Nivel de liquido de frenos D D
4 Funcionamiento de [_] U

frenos

5 Estado de neumaticos l'_] m
[ Luces delanteras D D
7 Luces posteriores L] [_]
8 Luces de freno D [:]
9 Direccionales [_] L_]
10 Espejos retrovisores D D
11 Bateria D [_‘J
12  Uanta de respuesta D D

Firma del responsable:

Figura 49. Inspeccion diaria de vehiculos

4.1.3.3.2 Inspeccion preventiva semanal

La inspeccion preventiva semanal corresponde al segundo nivel de control dentfro de
la planificacién del mantenimiento. A diferencia de la revisidon diaria, esta inspeccidn
ofrece un cardcter técnico mds sofisticado y es llevada a cabo por el personal de

mantenimiento.
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La figura 50, muestra que el objetivo de la inspeccién preventiva semanal serd el de
percibir devastaciones, fugas, fallos y circunstancias que, aunque no provoguen fallos
a corto plazo, con el tiempo pueden convertirse en fallos. Este punto de control
permite reducir la probabilidad de un mantenimiento correctivo no planificado y

contribuir a la elongacion de la vida de los componentes.

Inspeccién Semanal De Vehiculos

Fecha:
Empresa:
Placa del vehiculo:
Conductor:
Hora de salida:
Ruta:
Ckecklists de verificacion
| Revision detalloda del sistema de D D D
frenos
2 Inspeccicn de paslillas y discos D D n
3  Estodo de suspensidn D l:l EI
4 Sisterma de direccidn I:l I:l I:I
<] Revision de bateria ] |__| I'_‘I
&  Sistema eléctrico genera D l:l EI
7 Revision de desgasie técnico de [ ] L] [_]
neumdticos =
8  Sisterma de fransmision |—] D [—l
% Sistermna de escape D D D
10 lubricacidn general ] ' |

Firma del respornsable:

Figura 50. Inspeccion semanal de vehiculos

4.1.3.4 Propuesta de un sistema de monitoreo GPS para la mejora de la planificacion
y control de tiempos.

Para reducir las brechas existentes entre los tiempos planificados y los fiempos reales
en las operaciones de transporte, se propone la implementacion de un sistema de
monitoreo GPS, este sistema consentird realizar el seguimiento en tiempo real de la
flota vehicular, facilitando la inspeccidén de rutas, los tiempos y el comportamiento de

los conductores.
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4.1.3.4.1 Valoracion de un sistema de monitoreo tecnoldgico

La implementacion de un sistema de monitoreo satelital GPS es una herramienta
estratégica para ciertas finalidades de la gestion de transporte, debido a que permite
la supervision de la ubicacidn de los vehiculos en tiempo real, controlar el
comportamiento del conductor, optimizar la ruta, disminuir el tiempo improductivo y

mejorar la seguridad de la carga.

Los proveedores analizados para esta investigacion son cuatro: Ubicar GPS, Hunter
Monitoreo, Vigilante Satelital y Pitbull Rastreo Satelital, a partir de sus funcionalidades

técnicas y de su inversion aproximada por unidad de transporte.

Ubicar GPS, ofrece un equipo de rastreo mediante satélites y proporciona un botdn
de pdnico del mismo, apagado remoto del vehiculo, creacién de geocercas. Estas
funcionalidades permiten de esta manera actuar en caso de un peligro y crear zonas
de circulacion o transito, reforzando el conftrol logistico. Su sistema estd enfocado de
esta forma a la seguridad bdsica y al monitoreo en tiempo real. En el mercado, su
costo de 425 ddlares por instalacion del dispositivo es de 25 ddlares mensuales por
servicio de monitoreo por vehiculo, siendo por lo tanto una alternativa asumible para

pequenas y medianas flotas.

Hunter Monitoreo, ofrece una plataforma totalmente integrada que conjunta
compartir la ubicacién en tiempo real, la apertura de los seguros, visudlizar los
trayectos, las alertas de mantenimiento, el estado de bateria, el bloqueo y el
desblogueo del vehiculo, el control de zonas de recorrido, el perfil de conduccion, el
aparcamiento seguro y las alertas de exceso de velocidad. Estas opciones no solo
permiten la seguridad indispensable a los usuarios, sino que, ademdads, ayudan a la
gestion preventiva y el andlisis del comportamiento del conductor ayuda a reducir
los riesgos operativos y los costos por mantenimiento. Su inversidon es bastante superior
a la de los otros mddulos en el mercado, dada la amplitud de oferta, con un costo
de instalacion de 400 ddlares por cada unidad y una cuota mensual que puede

oscilar entre los 25 ddlares por vehiculo, atendiendo al plan contratado.

Vigilante satelital, ofrece a sus usuarios un conjunto de funcionalidades relacionadas
con larealizacién de un monitoreo online y generacion de reportes; ademdas, permite
una generacion de alertas limitada a las bdsicas. Su diseno se asemeja a los de las
aplicaciones de los otros competidores, permite la visualizacidén de recorridos y el

monitoreo constante del estado de la flota; si requiere la integracion de
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automatismos mds especificos como apagado remoto o andlisis del perfil de los
conductores, siguiendo en las lineas de la supervision bdsica, sin requerir el uso de
funcionalidades complejas. El valor estimado para la instalacion oscila de 425 ddlares
por unidad y el pago mensual es de 20 ddlares por unidad, asemejdndose al costo

accesible.

Pitbull rastreo satelital, incluye funcionalidades disenadas para brindar seguridad
fisica del vehiculo, como la posibilidad de apagado del motor, alarma de puertas,
cdmara de fotos, confrol remoto y sensor de golpes, herramientas que también
permiten detectar vandalismo en infento o impactos. Su coste de instalaciéon oscila
entre los 420 ddlares por unidad, anadiendo un servicio mensual de 30 ddlares por

unidad, manteniendo asi un equilibrio entre seguridad y presupuesto.

En la tabla 41, seleccidn del sistema de monitoreo satelital, se exponen las diferentes
plataformas que fueron estudiadas para optimizar el control y seguimiento del
transporte de los vehiculos que conforman la empresa. En esta investigacion se
consideraron una diversidad de cuestiones, tales como la seguridad, control
operativo, reportes, mantenimiento preventivo, cumplimiento del presupuesto, con el

fin de determinar el sistema mds conveniente para el fortalecimiento de la gestion de

fransporte.
Tabla 41. Seleccidon del sistema de monitoreo
Platafor . Contrc.ol Report Mantenimie Cumplimient Presupues Porcenta
Seguridad operativ nto .
ma GPS . o to je
o preventivo

Ubicar

GPS L o §7%
Hunter
Mornitore 100%

o

. v
Vigilante ] u 67%
Satelital

Pitbull

Rastreo |:| |:| 67%
Satelital

4.1.3.4.2 Propuesta del sistema Hunter Monitoreo en la empresa
La seguridad de los vehiculos y la gestion eficaz del fransporte de la empresa. Pues
estas herramientas permiten supervisar en tiempo real el estado y la ubicacién de la

flota, optimizar las rutas de transporte y prevenir los riesgos durante la operacion.
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Una de las principales funcionalidades que ofrece el sistema Hunter monitoreo es la
opcién de compartir ubicacion, que permite saber en tiempo real, el lugar del
vehiculo y monitorear el seguimiento y la coordinacion logistica. Es asi que, el sistema
posee apertura de seguros, funcidn que permite controlar el acceso del vehiculo y

gestionarlo de una forma confrolada y segura.

La figura 51, expone la interfaz de la pantalla inicial del sistema de monitoreo satelital
Hunter, la cual representa una comprension general de la ubicacion y distribucion de
los distintos vehiculos que integran la flota de la empresa. En la pantalla resulta facil y
rapido visualizar un mapa de forma interactiva, aparecen los puntos en los cuales se
encuentran las unidades en tiempo real, lo que permite identificar su posicion
geogrdfica en el territorio nacional. Este aspecto facilita el control de operacién, el
administrador puede realizar una rdpida identificacion de las zonas en las que se

encuentran los vehiculos y verificar si estdn realizando las rutas establecidas.

© 6

oCali

o Popayéd

\ o Pasto

Esmeraldas Vbz\

o lbarra M el J“\-\

Seios 6uito
Domingo

Mantac Portoviejo

Ecuador

© Guayaquil

©Cuenca

© Machala

o Loja

~f R¢

FIota@ ) 0@ |

Figura 51. Interfaz principal del sistema Hunter monitoreo

Ademds, el mismo sistema implementa instrumentos de navegaciéon que permiten
utilizar otras funcionalidades, tales como: informes de actividades, alertas,
configuraciones y nofificaciones. El manejo de la informacion relacionada con la flota

permite que el usuario siga el movimiento de los vehiculos de manera continua y opte
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por decisiones oportunas en caso de detectar irregularidades o desviaciones en las

rutas.

4.1.3.4.2.1 Informacion de la flota vehicular en el sistema Hunter monitoreo

En la figura 52, se muestra el apartado oportuno para la visualizacion de la flota
patentada denfro del sistema de monitoreo. En este componente se presenta
informacion precisa sobre cada una de las unidades que forman parte de la flota por
parte de la empresa, consiente al administrador ejecutar un seguimiento constante

de cada unidad.

= CAA-1965 © = @ Oxmn @

PLOMO

9 Avenida Argentina,Tulcan,Carchi Kl
£ 04 Mar 2026 18:32:26 100%

Figura 52. Componentes del vehiculo

En la figura 53, se observa la placa del vehiculo, la cual funciona como identificador
tfranscendental dentro del sistema. Este dato se adquiere mediante el sistema de

posicionamiento global (GPS).

= CAA-1043 ©

Figura 53. Placa del vehiculo

Por otro lado, la figura 54 muestra la ubicacion actual del vehiculo, indica la zona
puntual en que se encuentra la unidad en ese instante, esta informacidon se consigue
mediante el sistema GPS, dando a conocer con precisidn la posicidn y también la

fecha y hora del Ultimo registro.

Q@ Los Alelies,Tulcan,Carchi
£ 04 Mar 2026 18:12:08

Figura 54. Ubicacion, fecha y hora

La figura 55, demuestra el estado existente de la bateria, el cual demuestra el
porcentaje de carga, el estado de la bateria es primordial para el correcto

funcionamiento del vehiculo como del sistema. Adicionalmente, se muestra la
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velocidad del vehiculo, se indican los kildbmetros por hora (km/h), se muestra el

trayecto y el cumplimiento de los limites de velocidad.

0 xm/h =

Figura 55. Estado de bateria y velocidad del vehiculo

La figura 56, demuestra la interfaz del sistema se muestra la visualizacion del frayecto
y la ubicacion en tiempo existente. Mediante el mapa se identifica la ruta de la
unidad, consiente el rastreo constante de su deslizamiento y comprobar el recorrido

por las vias determinadas.

CAA-1086

Hace 2 mins

o Estacmn de

% Peaje Oyacoto

(5]

ﬁ CAA-1086

-
50 km/h
Via Quito Guayllabamba

((100)),Quito,Pichincha

£ 04 Mar 2026 18:41:13
Figura 56. Visualizaciéon del recorrido

El sistema de monitoreo consta de un apartado de comandos que consiente al

administrador interactuar de forma remota con cada vehiculo registrado. Esta
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herramienta facilita un mejor control y gestion de la flota, permite elaborar acciones

directamente sobre el sistema GPS.

A fravés de estos cargos es posible obtener informacién actual sobre el lugar del
vehiculo se pueden utilizar comandos si existe algun percance o robo durante el

trayecto del vehiculo.

En la figura 57 se muestra el comando de solicitar la ubicacién actual, permitiendo
obtener su fiempo existente y su ubicacion geografica, al efectuar este comando, la

plataforma envia una alerta al sistema.
Comandos

SOLICITAR
UBICACION

Figura 57. Comando solicitar ubicacion

El comando bloguear encendido consiste en impedir que el vehiculo no encienda
nuevamente una vez que el motor sea apagado por completo. Esta funcién se
utilizard como régimen de seguridad ante escenarios de robos o uso no autorizado

del vehiculo, como se muestra en la figura 58.

BLOQUEAR
ENCENDIDO

Figura 58. Comando bloquear encendido

La figura 59, este comando de desbloqueo de encendido permite volver a la
capacidad de encender el vehiculo después de ser bloqueado anteriormente
mediante el sistema. Este comando se utiliza por el administrador cuando se solicita

habilitar nuevamente el funcionamiento normal del vehiculo.

ndos

DESBLOQUEAR
ENCENDIDO

Figura 59. Comando desbloquear encendido

La figura 60, el comando de abrir seguros permite el desbloqueo remoto de las

puertas del vehiculo mediante el sistema, este cargo resulta Util en escenarios en los
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cuales el conductor o el administrador necesita acceder al vehiculo sin hacer uso de

la llave fisica.

é ABRIR
& SEGUROS

Figura 60. Comando abrir seguros

La figura 61, representa el comando parqueo seguro, permite activar una cualidad
de vigilancia cuando el vehiculo se encuentre estacionado. Al hacer uso de este
comando, el sistema genera alertas en caso de descubrir movimientos no habituales

o intentos de desplazamiento del vehiculo.

ACTIVAR
PARQUEO
SEGURO

Figura 61. Comando activar parqueo seguro

4.1.3.4.2.2 Informacion del tfrayecto de la flota y perfil del conductor

El sistema de monitoreo dispone de una medida de trayectos que permite visualizar
el historial del total de recorridos. Esta herramienta facilita informacion sobre cada
desplazamiento, incluyendo tiempos, recorridos, distancia, velocidad minima y

maxima, andlisis del conductor y andilisis de las rutas.

La figura 62, muestra el perfil del conductor evaluando el comportamiento de manejo
durante sus trayectos, teniendo en cuenta los indicadores como frenadas violentas,
aceleraciones inesperadas, giros violentos, detencidon de impactos y excesos de
velocidad. Estos puntos permiten estudiar el estilo de conduccidén del operador y
determinar si se cumple con las normas de seguridad vial. Cada una de ellas se

evalua y al final se obtiene una calificacion.
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'Perfil de conduccién Puntaje 95 A

Aceleraciones
OFrenadas bruscas 0 cITRTOn

bruscas

D iond
@ 0 SREGEISn a0 e 0 Giros violentos

impactos
Excesos .
@ 55 TP @ 0 Infracciones

Figura 62. Perfil del conductor

La figura 63 muestra cada uno de los indicadores de rendimiento que permiten
visualizar el desempeno del vehiculo mediante los trayectos realizados. A través de
esta seccion, el sistema presenta informacion tal como, uso del vehiculo, kilometraje,
consumo del combustible, horas de uso y huella de carbono generada mediante el

desplazamiento.

Indicadores de rendimiento A\
240.2 Kms 05:13:11
Kilometraje Horas de uso
0 Gal ™y 0 Kg Co2
Cons. combustible Huella de carbono

Figura 63. Indicadores de rendimiento

La figura 64, muestra el reporte total del vehiculo, mostrando el total del kilometraje,
velocidad mdaxima, punto de inicio y punto de llegada, hora de salida y hora de
llegada. El registro de la operaciéon, permite verificar el cumplimiento de la ruta y

analizar la eficiencia operativa.

% Lunes, 2 de Marzo del 2026
O® Duracién: 00:35 93.8

27.7 Km Max: 74 Km/h

Z LOS ALAMOS, TULCAN,CARCHI 08:54 AM

VIA SAN GABRIEL TULCAN 09:29 AM
((50)),PARROQUIA HUACA,CARCHI

Qo0 Do Do o @4 o

Figura é4. Reporte total del vehiculo
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4.1.3.4.2.3 Informacion de reportes vehiculares

El sistema de monitoreo Hunter sitUa un mddulo de reportes que consiente en generar
informacion detallada sobre la actividad y la labor de los vehiculos registrados en la
plataforma. El andlisis de las operaciones de transporte se recopila mediante los
trayectos ejecutados, los tiempos de operacion de los vehiculos y los eventos

registrados durante su funcionamiento.

En la figura 65, se muestra los reportes, el administrador puede obtener informacion
precisa que permite valorar el desempeno de la flota, mejorando la planificacion de

las rutas y fortaleciendo el control operativo.

UELETELED WIS

= GDL946

Alias Desde Hasta Tiempo
2024-08-05 2024-08-05 o
o A 04:57:06 06:56:13 OL30]

2024-08-05 2024-08-05
:09:4
o @10 07:30:34 08:40:17 o043

2024-08-05 2024-08-05 EASES
° SDLae 10:42:46 12:47:07 peUted

Figura 65. Reportes del sistema

En la figura 66, se presentan los diferentes tipos de reportes, entre los principales tipos
de reportes. Entre los principales tipos de reportes se encuentran las horas trabajadas,
las cuales permiten conocer el fiempo total del funcionamiento. El reporte de
paradas registra los instantes en los que el vehiculo se encuentra detenido. El reporte
de trayectos, determinar el historial de recorridos ejecutados por cada unidad. En el
reporte de alertas, se registran las nofificaciones generadas por el sistema, tales como

exceso de velocidad, situaciones andmalas durante la operacion del vehiculo.
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]
O

10 M

o -
12 13 14 15 16 17 18

19 20 21 22 23 24 25

26 27 28 29 30 31

Figura 66. Tipos de reporte
4.1.3.4.2.4 Informacion sobre alertas
El sistema de seguimiento y monitoreo satelital Hunter incluye un moédulo de alertas
gue permite noftificar al administrador de sistema sobre eventos de interés respecto
del funcionamiento y la seguridad de los vehiculos que se encuentren registrados en

la plataforma.

Las alertas son generadas automdticamente por el sistema al detectar ciertas
condiciones previamente definidas que pueden ser al encendido del vehiculo,
movimientos no habituales, excesos de velocidad e incluso la eventual activacion del

parqueo.

En la figura 67, se muestra las alertas generadas, se observa el tipo de alerta
generada, la identificacion del vehiculo, la hora en que se produjo el evento vy la

ubicacién geogrdfica.
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_[;]l PARQUEO SEGURO: ENCENDIDO

IUUG7F
Avenida Calle 26,Localidad
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ﬂ' PARQUEO SEGURO: ENCENDIDO
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IUUG7F @
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Figura 67. Alertas generadas

4.1.3.4.3 Fases y tiempo para la ejecucion del sistema Hunter monitoreo
El fin de poner en funcionamiento el sistema Hunter monitoreo, se considera un
proceso organizado en una serie de fases, en busca de una instalacién, una

configuracion y un uso correcto de la plataforma.

En la tabla 42, se muestra que cada una de estas fases establece unas actividades
determinadas, ademds de estar encaminadas a integrar el sistema con las
operaciones de transporte de la empresa. En la primera fase se lleva a cabo el andlisis
de la situacion actual de la empresa en la que se encuentra el control y monitoreo
de la flota vehicular. Se determinan cudles son las necesidades operativas, el total de

vehiculos que deben incorporarse al sistema.

En la fase dos se ejecuta la instalacion de los dispositivos de rastreo satelital en los
vehiculos, sin olvidar la colocacién del equipo GPS, la conexion al sistema eléctrico y
la comprobacién del funcionamiento del dispositivo y la verificacion de los datos. En
la fase tres se lleva a cabo la configuracion de la plataforma con el monitor de cada
vehiculo para identificarlo, placa del vehiculo, nombre del conductor, asi como los
pardmetros de funcionamiento del sistema: alertas, reportes, opciones de seguridad,
entre ofros. La cuarta fase desarrolla la formaciéon del personal que se encargard de
la supervisibn y contfrol de la flota, durante esta actividad se expone el
funcionamiento del sistema, el uso de las herramientas de seguimiento, la generacion
de informes y la gestion de alertas. El objetivo es garantizar que los trabajadores

puedan utilizar correctamente la plataforma y aprovechar todas sus funcionalidades.
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En la quinta y Ultima fase quedan ejecutadas pruebas Utiles de funcionamiento del
sistema para confirmar que los dispositivos GPS envian correctamente la informacion
y que los procesos de seguimiento funcionan correctamente se inicia la

implementacion operativa del sistema en las funciones de transporte de la empresa.

Tabla 42. Fases para la implementacion del sistema Hunter

. . .. Tiempo
Fase Actividades principales estimado
Andlisis del control actual de la flota
Diagndstico y planificacion e Identificacién de vehiculos a 5 dias
monitorear
Instalacion del GPS
Instalacion de dispositivos * Conexion dl sistema electrico 5 dias

Verificacion de sefal y
funcionamiento

Registro de vehiculos en la plataforma
Ingreso de datos de cada unidad 3 dias
Configuraciéon de alertas y pardmetros
Explicacion del funcionamiento del
sistema

Configuraciéon del sistema

Capacitacién del personal . 3 dias
e Uso de monitoreo, reportes y alertas
¢ Manejo de comandos del sistema
e Pruebas de funcionamiento del
Pruebas y puesta en sistema 3 dias
funcionamiento e Verificacion de transmision de datos

e Inicio del monitoreo operativo

4.1.3.5 Diseno de protocolos de contingencia y gestion de riesgos para la mejora de
la capacidad de respuesta operativa en el proceso logistico.

La identificacion y evaluacién de los riesgos operacionales es fundamental para
mejorar la capacidad de respuesta de la empresa. Para ello, se desarrollé una matriz
de riesgos que considera variables clave como la probabilidad de ocurrencia, el nivel

de exposiciéon y la magnitud de las consecuencias.

En la tabla 43 se muestra cada riesgo mediante una calificaciéon numérica, obtenida
al multiplicar estos factores, lo que facilita su clasificacién en niveles bajo, medio, alto
y critico. Este andlisis permite priorizar los riesgos que requieren atencién inmediata,
especialmente aquellos que afectan directamente a las entregas puntuales y a la

calidad del servicio.
Tabla 43. Riesgos operacionales

NIVEL RANGO
® Bajo <18

Medio =18<85
Alto >85<200

@ Critico =200
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La matriz de riesgos se elabord considerando tres variables fundamentales:
probabilidad, exposicion y consecuencia. A partir de la multiplicacion de estos
factores se obtuvo el nivel de riesgo, el cual fue clasificado en bajo, medio, alto y
critico, permitiendo priorizar la implementacion de protocolos de contingencia, como

se muestra en la tabla 44.

Tabla 44. Identificacién y evaluacion de riesgos operativos

Pro . s Prc?P Expo Conse Nivelde Clas
. Descripcion del abilid .7~ . o . .
ces Riesgo daiio ad Sicio cuenc  riesgo ifica Protocolo de contingencia
o (P) n(E) ia(C) (PxExC) cibn
;rso Retrasos lnc?:?é)rjrl\mfsmo Notificacién inmediata,
X en posy 3 10 3 90 Alto  reprogramacién de ruta y
ort afectacion al . - -
entrega - comunicacién con cliente
e cliente
;rso Fallas Interrupcion del Med Activar mantenimiento
orl? mecdni  servicio y refraso 2 12 3 72 o correctivo o unidad de
e cas en entregas reemplazo
Op
Falta de . - Uso de canales de
era - Descoordinacion Med . T .
ci6 comuni operafiva 3 6 2 36 i comunicacién inmediata
n cacién P (WhatsApp. llamadas)
Ser Problem Insatisfacciény Aplicar protocolo de
. L Med s P
vici  ascon pérdida de 2 6 3 36 i atencidn y solucion
o clientes confianza inmediata
Tra Activar protocolo de
nsp Accide Danos materiales Med P
) 1 10 5 50 . emergencia y contactar
ort ntes y riesgo humano io -
e autoridades
Ges Falta d'.a . Med Implementar
_.~ capacit Errores operativos 3 6 2 36 . Lo .
fion - io capacitaciones continuas
acion
Co FoITo.de Pérdida de Med Implementar sistema GPS 'y
nfro monitor . 3 10 2 60 . . .
| J frazabilidad io monitoreo en tiempo real

Con base en los resultados obtenidos, se establecen protocolos de contingencia
especificos para cada riesgo identificado, con el fin de reducir su impacto vy
garantizar la continuidad operativa. Estos protocolos incluyen acciones inmediatas,
responsabilidades definidas y tiempos de respuesta, lo que permite una actuacion
oportuna y estandarizada ante cualquier incidente. De esta manera, la empresa no
solo reacciona ante los problemas, sino que también fortalece sus capacidades
preventivas, optimizando los procesos logisticos y contribuyendo a una mayor

eficiencia operativa y satisfaccién del cliente.

4.1.3.5.1 Protocolo de contingencia: retrasos en entrega

Durante el retraso:
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e FEl conductor deberd informar inmediatamente al supervisor de operaciones
sobre el retraso, indicando la ubicacion actual y la causa del problema.

e Elsupervisor de operaciones verificard la situaciéon y evaluard el impacto en la
ruta de entrega.

e Se deberd mantener una comunicacion constante entre el conductor y el
equipo de logistica hasta que se resuelva el problema.

e Bajo ninguna circunstancia se deberd nofificar al cliente sobre el retraso.
Acciones durante el retraso

e El supervisor de operaciones analizard rutas alternativas para minimizar los
retrasos.

e El servicio de atencion al cliente le notificard el nuevo plazo de entrega
estimado.

e En caso de refrasos prolongados, la enfrega se reprogramard segiun la

prioridad del pedido.
Después del retraso:

e Elsupervisor de operaciones evaluard las causas del retraso.
e Seregistrard el fiempo total de respuesta y resolucion del incidente.
e El departamento de logistica analizard la eficacia de la soluciéon

implementada.

4.1.3.6 Optimizacion de la calidad del servicio

La satisfaccion de los clientes y su atencidn son uno de los aspectos mds bdsicos en
la gestion de transporte, puesto que determina la percepcién del nivel de atencion
al cliente y la capacidad de la organizacion para fidelizar a sus usuarios. Esta
capacitaciéon busca fortalecer las habilidades del personal administrativo y operativo
en la aplicacion de principios de calidad en el servicio, evaluaciéon de la satisfacciéon

y estrategias efectivas de fidelizacion.

El proposito de la siguiente propuesta es reforzar la prdactica de retroalimentacion y
de poder medir de forma mds correcta la percepcidén del cliente, se incorporan dos
encuestas que miden la satisfaccidon en diferentes etapas del servicio. Se disponen en
el servicio un par de encuestas servidas en codigo QR que permiten un acceso rapido
y directo desde cualquier dispositivo movil, de manera que la participacion del
usuario sea mucho mds sencilla y cumpliendo a su vez la recoleccién de informacion

de forma oportuna.
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A continuacion, en la figura 68 se muestra el cddigo QR de la encuesta propuesta, en
el momento de hacer el uso de transporte, este elemento serd de utilidad para la
recogida de informacion con la atencion inicial, la claridad de la informacion y la

eficiencia de la coordinacion anterior a la entrega de la mercancia.

Figura 68. Codigo QR - Inicio del proceso

La adicion de este codigo QR posibilita el acceso inmediato a la misma, permitiendo
obtener la informacidn en tiempo real sobre la experiencia inicial del cliente, los datos
obtenidos permitirdn obtener informacion necesaria para saber las oportunidades de
mejora en los procesos de administracion y la comunicaciéon previa al traslado de la

carga.

En la presente figura 69 se adjunta el QR de la encuesta propuesta a finalizar la
entrega de la mercancia y que evalla, entre otros aspectos, la puntualidad, el

estado de la carga, la atencién del conductor y la calidad del servicio.

Figura 9. C6digo QR - Fin del proceso

Las ventajas de este cdédigo QR radican en que se puede obtener una
retroalimentacion inmediata sobre la etapa terminal del servicio, lo que permite un

andlisis del rendimiento operativo y detectar fallos en la entrega. Esta informacién
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permite reforzar el proceso logistico y, al mismo tiempo, mejorar la calidad del

transporte que oferta la compania.

4.1.3.7 Capacitacion del personal operativo y administrativo

La capacitaciéon del personal, tanto administrativo como operativo, es un pilar
fundamental para el fortalecimiento organizacional y la mejora continua dentro de
la empresa, buscando un desempeno mds eficiente y seguro. Es fundamental
fortalecer las habilidades técnicas, organizativas y tecnoldgicas del personal

operativo como administrativo.

Esto permitird gestionar las operaciones logisticas de manera mads eficiente,
adoptando buenas prdcticas dentro del transporte de carga y sacar el mdximo

provecho de las funcionalidades del sistema de monitoreo vehicular.

La empresa se encuentra conformada por colaboradores de oficina y conductores,
la capacitacion se planifica de manera que se ajuste a los horarios laborales
establecidos, garantizando la participacion de todos sin interrumpir las operaciones

diarias, como se observa en la tabla 45.

Tabla 45. Distribucién del personal y horario laboral

Tipo de personal Cantidad de trabajadores Horario de trabajo
Administrativo (Oficina) 5 08:00 am - 13:00 pm / 14:00 pm - 18:00 pm
Operativo (conductores) 7 08:00 am - 13:00 pm / 14:00 pm - 18:00 pm

Para fortalecer la gestién de transporte dentro de la empresa se propone la
implementacién de un plan de capacitacion dirigido al personal operativo y
administrativo. El programa contempla actividades enfocadas en control de tiempos
y costos, el uso de sistemas tecnoldgicos, la comunicacién efectiva con los clientes y

la atencidon profesional al usuario.

En la tabla 46 se senalan las actividades para llevar a cabo el programa de

capacitacion:

Tabla 44. Contenido del programa de capacitaciéon
Tema de capacitacion Contenidos a desarrollar
Importancia del mantenimiento preventivo
Revisién diaria de vehiculos
Registro y control
Deteccion temprana de fallas mecdnicas
Conceptos bdsicos de atencion al cliente
Escucha activa y empatia
Manejo de reclamos y quejas
Trato profesional y trabajo en equipo

Mantenimiento preventivo de unidades

Atencién al cliente y comunicacién efectiva
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Tema de capacitacion Contenidos a desarrollar
Tipos de carga y caracteristicas
Equipos y herramientas de manipulacion
Normas de seguridad en el manejo de carga
Procedimientos de enfrega y recepcion
Principios de calidad en el servicio
Evaluacién de calidad percibida
Estrategias para fidelizar clientes
Retroalimentacién y mejora continua
Funciones bdsicas del sistema GPS
Control de rutas, tiempos y paradas
Generacion de reportes y andlisis de datos
Aplicaciéon de software en la toma de decisiones
Normas y sefiales de trdnsito
Conduccién defensiva
Prevencion de accidentes en carretera
Responsabilidad del conductor
Identificacion de situaciones de emergencia
Protocolos de actuacién ante accidentes
Uso de equipos de emergencia
Comunicacién y reporte de incidentes

Manejo y conservacion de la carga

Atencién y satisfaccion del cliente

Uso de software de transporte y monitoreo GPS

Seguridad vial

Seguridad emergente

Los contenidos propuestos para las capacitaciones dirigidas al personal
administrativo y operativo de la empresa seleccionados en funcion de las
necesidades detectadas en el proceso de diagndstico, con el propdsito de fortalecer

al personal de la empresa y mejorar la gestion de transporte.

Con estas capacitaciones se busca optimizar los procesos internos, promover la
eficiencia operativa y elevar los estdndares de calidad en el servicio, contribuyendo

asi al cumplimiento de los objetivos.

4.1.3.7.1 Capacitacion para el mantenimiento preventivo

La capacitacion denominada busca mejorar las competencias técnicas del personal
operativo, buscando la prevencion y cuidado de los vehiculos de transporte. Con
este proceso formativo se busca reducir las fallas mecdnicas, mejorar la utilizacion de

los recursos y garantizar la seguridad al realizar las operaciones logisticas.

La tabla 47 muestra la planificacidon de esta capacitaciéon, se especifican las
actividades a realizar, los costos estimados y la duracidén de cada sesion con el fin de

asegurar una ejecucion eficiente.
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Tabla 47. Mantenimiento preventivo de unidades

Carga Costo por Costo Total
Actividades Recursos Horaria Instructor por Curso
(h) ($100/h) (USD)
Importancia del . -
e Instructor técnico especializado,
mantenimiento - S L.
. material audiovisual y guia impresa.
preventivo
e Vehiculos de la empresa,
Revision diaria de - . -, -
vehiculos herromlemos de inspeccion bdsica,
fichas de conftrol. 8 $100,00 $800,00
Registro v confrol Formularios de mantenimiento, hojas
S Y de confrol y dispositivos de registro.
Deteccién Manual técnico, guia de
temprana de fallas conduccién eficiente y videos
mecdnicas demostrativos.
Total, de Total 8 $100,00 $800,00

Actividades: 4

La implementaciéon de esta capacitacion permitird que los conductores y el personal
operativo, adquieran conocimientos prdcticos sobre el mantenimiento bdsico de las
unidades, fomentando la responsabilidad y el compromiso con el cuidado del equipo

de la empresa.

4.1.3.7.2 Atencion al cliente y comunicacion efectiva

La atenciéon al cliente y la comunicaciéon efectiva lo que buscan es fortalecer las
habilidades interpersonales del personal, tanto administrativo como operativo, para
llegar a mejorar la calidad del servicio que ofrece la empresa. Una adecuada
comunicacion, acompanada de una atencidon empdtica y profesional, permite
mantener relaciones sdlidas con los clientes y proyectar una imagen institucional

positiva.

Es asi como en la tabla 48 se presentan las actividades de capacitacion previstas

para su desarrollo dentro del plan de mejora.

Tabla 48. Atencion al cliente y comunicacion efectiva

Carga Horaria Costo por Instructor

Costo Total por Curso

Actividades Recursos (h) ($100/h) (USD)
Instructor
Intfroduccién a los en gestion
principios de del servicio,
atencioén al cliente mafterial
y suU importancia audiovisual
en la empresa. y guia
impresa.
Taller de Salon de 8 $100,00 $800,00
. L capacitaci
comunicacion on
verbal y no verbal '
. . proyectory
en situaciones Uias de
laborales. guias
prdctica.
Técnicas de Material
escucha activa, impreso,
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Carga Horaria

Costo por Instructor

Costo Total por Curso

Actividades Recursos (h) ($100/h) (USD)
empatia y manejo hojas de
de reclamos. ejercicios y
videos
formativos.
Casos
prdcticos,
Comunicacién guias de
efectiva con protocolos
clientes ante y manual
refrasos o de
incidencias en el comunicaci
servicio. on
institucional
Total, de Total 8 $100,00 $800,00

Actividades: 4

La ejecucién de esta capacitacidon contribuird a mejorar la interaccién del personal
ante los clientes, haciendo la comunicacion mds clara, respetuosa y orientada a la
solucion de problemas, forfaleciendo la imagen de la empresa, como también la

confianza del cliente en el servicio que brinda la empresa.

4.1.3.7.3 Manejo y conservacion de la carga

El manejo y la conversacion de la carga constituyen un pilar esencial dentro de la
gestion de transporte, se garantiza la integridad de los productos desde su origen
hasta el destino final. En la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., este aspecto
influye en la satisfaccion del cliente y en la reputacion del servicio ofrecido. A
continuacién, en la tabla 49 se presenta la evaluacion de los principales indicadores

que se agrupan al manejo y conservaciéon de la carga.

Tabla 49. Manejo y conservacion de la carga
Carga Horaria Costo por Instructor

Costo Total por Curso

Actividades Recursos (h) ($100/h) (USD)
Material
audiovisual,
manual de
Tipos de carga 'y fipos de
caracteristicas cargay
guia de
identificacio
n.
Equipos de
. 8 $100,00 $800,00
EQUInOS demostraci
qQuIpos Y on, fichas
herramientas de L
. . técnicasy
manipulaciéon :
material de
seguridad.
Instructores
Normas de -
- especializa
seguridad en el .
dos, videos

manejo de carga formativos y
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Actividades

Carga Horaria

(h)

Recursos

Costo por Instructor
($100/h)

Costo Total por Curso
(USD)

hojas de
control.

Guias
operativas,
formularios

de confroly
simulacione
sde
procesos
reales.

Total 8

Procedimientos de
enfregay
recepcion

Total, de

Actividades: 4 $800,00

$100,00

La aplicacion de esta capacitacion permitird al personal desempenar sus funciones
con mayor precision y responsabilidad, reduciendo los riesgos en la manipulacion
inadecuada de la carga. Asimismo, fortalecer la estandarizaciéon de los procesos

logisticos.

4.1.3.7.4 Atencion y satisfaccion del cliente

En la tabla 50 se muestra los contenidos a capacitar, teniendo en cuenta que la
satisfaccion del cliente representa pilares fundamentales en la gestion de transporte,
se determina la percepcion de la calidad y confianza hacia los servicios de la
empresa. Esta capacitacidon busca fortalecer las habilidades del personal
administrativo y operativo en la aplicacién de principios de calidad en el servicio,

evaluacién de la satisfaccion y estrategias efectivas de fidelizacion.

Tabla 50. Atenciéon y satisfaccion del cliente
Carga Horaria Costo por Instructor

Costo Total por Curso

Actividades Recursos

(h)

($100/h)

(USD)

Principios de
calidad en el
servicio

Evaluacién de la
calidad percibida

Estrategias para

fidelizar clientes

Retroalimentacion
y mejora confinua

Instructores en
gestién de
calidad,
manuales y
material
audiovisual.
Cuestionarios,
ejemplos
prdcticos y
software
bdsico para
andlisis de
datos.
Guias de
estrategias de
fidelizacion,
estudios de
Casos y
presentaciones

Formularios de
retroalimentaci

$100,00

$800,00
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Carga Horaria Costo por Instructor Costo Total por Curso

Actividades Recursos (h) ($100/h) (USD)
on, proyectory
dindmicas
grupales.
Total, de
Total 8 $100,00 $800,00

Actividades: 4

La capacitacion y satisfaccion del cliente permitiradn fortalecer la relacion entre la
empresa y los usuarios, incrementando la fidelizacion y percepcion positiva del

servicio que brinda la empresa.

4.1.3.7.5 Uso de software de transporte y monitoreo GPS

El uso de herramientas tecnoldgicas como los sistemas de gestion de fransporte y
monitoreo GPS resulta indispensable para optimizar las operaciones logisticas por
parte de la empresa, En la tabla 51 se detallan las actividades planificadas para el

desarrollo de esta forma tecnoldgica.

Tabla 51. Uso de software de transporte y monitoreo

.. Carga Horaria Costo por Instructor Costo Total por Curso
Actividades Recursos (h) ($100/h) (USD)
Computador
as,
Funciones bdsicas proyec’rolr,
del sistema GPS manua
técnicoy
software de
monitoreo.
Software de
simulacion,
Control de rutas, Mmapas
tiempos y paradas digitales y
guias
. 8 $100,00 $800,00
operativas.
Computador
Generaciéon de @ hOJOS de
e cdlculoy
reportes y andlisis ciemplos de
de datos lemp
reportes
reales.
Casos de
Aplicaciéon de estudio,
software en la proyectory
toma de decisiones material
audiovisual.
Total, de
Total 8 $100,00 $800,00

Actividades: 4

La implementacion de esta capacitacion permitird que el personal de la empresa
utilice de manera eficiente las herramientas tecnoldgicas disponibles, fortaleciendo
la planificacion, el control y la toma de decisiones en la gestion de transporte, y de

esta manera que la empresa llegue a optfimizar sus procesos, garantizando un
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monitoreo continuo de sus operaciones y ofreciendo un servicio mds confiable vy

competitivo en el mercado.

4.1.3.7.6 Seguridad vial

La seguridad vial es un elemento bdsico de los procedimientos de transporte, puesto
que ayuda a evitar accidentes, proteger la integridad del conductor y garantizar la
seguridad del transporte de la carga. Dentro de la empresa la efectividad en la
aplicacién de normas de transito y de la conduccion responsable influird en la

calidad del servicio y en la disminucion de riesgos operativos.

En la tabla 52 se sintetiza la planificacion de actividades de la capacitacion para el

desarrollo de la seguridad vial.

Tabla 52. Seguridad vial
Carga Costo por Instructor Costo Total por
Horaria (h) ($100/h) Curso (USD)

Actividades Recursos

Material
audiovisua
Normas y senales de I, manual
frénsito de
frénsito,
senalética
Instructor
especializ
ado,
simulacion
esde
Conduccién defensiva manejo,
videos
demostrati
vVOSs Yy
Casos
prdécticos.
Casos 8 $100,00 $800,00
reales,
material
Prevencidon de accidentes  diddactico,
en carrefera presentaci
onesy
andlisis de
incidentes.
Guias
normativa
S,
reglament
Responsabilidad del os de
conductor frdnsito,
dindmicas
grupalesy
material
impreso.
Total, de Actividades: 4 Total 8 $100,00 $800,00
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La programacion de esta capacitacion contribuye al desarrollo de los conocimientos
de los conductores en relacién con las normas de circulacion y aumenta las prdcticas
de conduccion segura, lo que reduce la probabilidad de accidentes y aumenta la

eficiencia de las operaciones del tfransporte.

4.1.3.7.7 Seguridad emergente

La seguridad emergente se centra en la capacidad de reaccion del recurso humano
bajo situaciones que no pueden ser previsibles cuando se opera en el fransporte,
como accidentes, fallas mecdnicas o situaciones externas. En la enfidad EcoPeru
Logistic Cargo Cia. Ltda., la existencia de personal capacitado en protocolos de
emergencia confribuye a minimizar riesgos, proteger la integridad de las personas y

salvar la carga que se transporta.

La tabla 53 incluye las actividades que se desarrollardn para la capacitacion en

seguridad emergente.
Tabla 53. Seguridad emergente

Carga Costo por Costo Total por
Horaria (h)  Instructor ($100/h) Curso (USD)

Actividades Recursos

Material
audiovisua
|, guias de
identificac

Identificacién de situaciones i6bn de
de emergencia resgos,
fichas
técnicas y
Casos
prdécticos.
Manual de
procedimi
entos,
instructore
S
especializ
ados,
simulacion
esy
material
de apoyo.
Equipos de
seguridad
(extintores,
botiquin),
material
demostrati
voy
prdcticas
supervisad
as.
Formatos
de
reporte,

Protocolos de actuacién ante
accidentes
8 $100,00 $800,00

Uso de quipos de emergencia

Comunicacién y reporte de
incidentes
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Carga Costo por Costo Total por

Actividades Recursos raria (h)  Instructor ($100/h) Curso (USD)

dispositivos
de
comunica
cion, guias
operativas
y €jercicios
prdcticos.
Total, de Actividades: 4 Total 8 $100,00 $800,00

La aplicacion de esta capacitacion implica que el personal serd capaz de
reaccionar de manera adecuada y oportuna ante las situaciones de emergencia,
minimizando el impacto de los incidentes y salvaguardando la seguridad dentro de

la operativa del tfransporte.

4.1.3.8 Implementacién de gestidn de riesgos

La implementacién de la gestidn de riesgos dentro de la empresa, es una herramienta
primordial para reforzar la seguridad operativa, minimizar las eventualidades
econémicas y garantizar la continuidad del servicio. Teniendo en cuenta las
problemdaticas como: incidentes en ruta, incidentes mecdnicos y subcontratacioén, se
propone un sistema estructurado basado en la prevencion, control y respuesta ante

eventos adversos.
Esta implementacion se enfoca en dos aspectos relevantes que la conforman:

e Seguros de fransporte de carga, como medio de proteccion y de conftrol.
e Protocolos operativos de seguridad, como herramienta preventiva y de
control.
Ambos componentes permiten reducir los riesgos logisticos, potenciar la confiabilidad

del servicio y mejorar la percepciéon de la calidad.

4.1.3.8.1 Implementacion de seguros de transporte

Los seguros de transporte en Ecuador constituyen un instrumento fundamental para
la protecciéon de las mercancias durante su traslado dentro del territorio nacional o
hacia destinos internacionales. Este tipo de seguro tiene como finalidad cubrir los
posibles riesgos a los que se expone la carga durante su movilizacién, tales como
accidentes de trdnsito, robos, incendios, pérdidas o danos ocasionados por factores

externos.
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Asimismo, diversas companias aseguradoras que operan en el pais ofrecen este tipo
de cobertura para las empresas dedicadas al comercio, logistica y fransporte de

carga. Entre las mds reconocidas se encuentran en la tabla 54.

Tabla 54. Companias de seguros de transporte de carga en Ecuador
N Principales empresas aseguradoras de fransporte de carga en Ecuador
Mapfre Ecuador
Seguros del Pichincha
Chubb Seguros
AlIG Metropolitana
Seguros Sucre

OOMNON—

En consecuencia, los seguros de transporte representan un elemento clave dentro de
la gestion logistica, debido a que confribuyen a la continuidad de las operaciones

comerciales y a la proteccién del patrimonio de las empresas.

El costo del seguro de fransporte terrestre generalmente se calcula como un
porcentaje del valor declarado de la carga, el cual puede variar dependiendo del
tipo de mercancia, la ruta de transporte, el nivel de riesgo asociado y las condiciones
de pdliza contratada. Generalmente, la prima estd entre 0,1% y 0,5% del valor de la
mercancia, como se indica en la tabla 55, dependiendo del tipo de carga, riesgo de

la ruta y cobertura.

Tabla 55. Referencia de costos de seguro de carga terrestre (camiones)

Valor de la mercancia Prima estimada 0.1% Prima estimada 0.3% Prima estimada 0.5%

transportada
$10,00 $10 $30 $50
$25,00 $25 $75 $125
$50,00 $50 $150 $250
$100,00 $100 $300 $500
$250,00 $250 $750 $1,25

4.1.3.8.1.1 Factores que influyen en el costo

Las aseguradoras calculan la tarifa considerando:

e Tipo de mercancia (electronicos, alimentos, maquinaria, entre otros).
e Ruta del transporte (zonas de riesgo de robo).

e Valor declarado de la carga

e Tipo de cobertura (bdsica o todo riesgo)

e Frecuencia de envios (pdliza anual o por vigje)
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La siguiente tabla 56 presenta una estimacion referencial de los costos del seguro de
carga terrestre ofrecidos por algunas de las principales empresas aseguradoras que
operan en el mercado ecuatoriano. Estos valores se calculan considerando
porcentajes aproximados de la prima aplicados sobre el valor asegurado de la

mercancia transportada.

Tabla 56. Costos de seguro de carga terrestres por aseguradora

Empresa aseguradora Porcentaje estimado Costo del seguro
MAPFRE Ecuador 0,25% $125
Seguros del Pichincha 0.30% $150
Chubb Seguros 0,35% $175
AIG Metropolitana 0,40% $200
Seguros Sucre 0.30% $150

Para calcular el valor del seguro se utiliza la siguiente férmula:

valor de la carga

costo del seguro = - -
porcentaje de la prima

Ejemplo:

e Valor de la carga: $50,000
e Prima: 0,30%

Resultado:
$50,000 x 0,003 = $150

Por lo tanto, las empresas aseguradoras establecen diferentes porcentajes de prima
que pueden variar ligeramente entre cada compania, los cuales influyen
directamente en el costo final del seguro. La informacioén presentada permite tener
una visidon general del comportamiento de estos costos en el transporte terrestre de

mercancias, constituyendo una referencia Util para el andilisis de los gastos logisticos.

4.1.3.8.2 Implementacion de protocolos de seguridad

Los protocolos de seguridad engloban un conjunto de procedimientos normalizados
que permiten evitar, confrolar y reaccionar frente a situaciones de riesgo que se
pueden producir durante el proceso de transporte. La aplicacién de los protocolos
de seguridad es la clave para reducir la probabilidad de ocurrencia de incidentes y

para mejorar la capacidad de respuesta frente a situaciones no esperadas.

Se sugiere establecer los protocolos de seguridad en tres etapas:
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Con la finalidad de evitar fallas operativas y garantizar que el fransporte se realice en
condiciones 6ptimas, se fija el protocolo de salida del vehiculo. Este procedimiento
es el que permite verificar el estado del vehiculo, la documentacién conveniente y

las condiciones de la carga antes de iniciar el traslado.

En la tabla 57 se muestran las actividades correspondientes al protocolo de seguridad
antes del vigje.
Tabla 57. Protocolo antes del viaje

Protocolo antes del viaje
Inspeccion técnica del vehiculo (checklists diario)

Verificacién de documentos
Confirmacion de ruta y carga
Verificacion del sistema GPS

Durante el desarrollo de la actividad de transporte, es indispensable mantener un
control de las operaciones a fin de reducir al mdximo los riesgos que se pueden
presentar, ademads de garantizar que la ruta correspondiente se lleve a cabo con
normalidad. Este protocolo estd dirigido a la vigilancia de las operaciones, la
comunidad continua y la deteccién oportuna de desviaciones o incidentes. En la
tabla 58 se muestran las actividades correspondientes al protocolo de seguridad
durante el vigje.
Tabla 58. Protocolo durante el vigje
Protocolo durante el vigje
Monitoreo en fiempo real
Comunicacién constante con el conductor

Conftrol de paradas
Alertas ante desvios de ruta

Cuando se presenta la emergencia provocada por imprevistos como accidentes,
robos o fallas mecdnicas, es necesario contar con un procedimiento estructurado
que permita actuar de manera inmediata y eficiente. En la tabla 59 se muestran los

pPasos a seguir como parte del protocolo para la respuesta ante emergenciacs.

Tabla 59. Protocolo ante incidentes
Protocolo ante incidentes
Activacion inmediata de alerta
Comunicacién con autoridades
Notificacién al cliente
Registro del incidente
Evaluacién posterior
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Una realizacion de los protocolos de seguridad hace posible una estandarizacion de
las actividades que se llevan a cabo en cada una de las etapas del proceso de
transporte, ayudando a prevenir riesgos y a reaccionar rdpidamente ante los
incidentes que puedan surgir. En la tabla 60 quedan formalizados los protocolos de
seguridad propuestos, indicando las actividades que se llevardn a cabo, quiénes son

los responsables y cudl es el objetivo de cada una de las fases del proceso.

Tabla 60. Protocolos de gestidn de riesgos

Etapa del proceso Actividad clave Responsable Objetivo
Antes del vigje Inspeccion del vehiculo Conductor Prevenir fallas
Antes del vigje Validacién de documentos Administrativo Cumplimiento legal
Durante el vigje Monitoreo GPS Operador logistico Control en tiempo real
Durante el vigje Comunicacién continua Coordinador Respuesta rdpida
Incidente Activacion del protocolo Supervisor Minimizar impacto
Incidente Reporte y andlisis Gerencia Mejora continua

4.1.3.9 Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
Con el propdsito de evaluar la gestion actual de la calidad en la organizacion
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., se aplicé un comprobador con los requisitos dados
en la Norma ISO 9001:2015.

Con este instrumento, se pudo evaluar el nivel de ejecucion de las cldusulas 4 a 10,
que se corresponden con el contexto de la organizacién, liderazgo, planificacién,
soporte, operacion, evaluacion del desempeno y mejora. Se ha obtenido, a partir de
la participacién del personal que se ocupa de los procesos de la organizacion e
informacion de los documentos revisados.

Los resultados alcanzados nos permitieron determinar las fortalezas, las oportunidades
de mejora y las necesidades de fortalecimiento para llegar a un mayor nivel de
adecuacidén con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma. El checklist
utilizado para la realizacidon del diagndstico se encuentra a continuacién en el

apartado del Anexo 7 como evidencia de la realizacion del trabajo de evaluacion.

4.1.3.9.1 Cldusula 4. Contexto de la organizacién

La cldusula No. 4 de la Norma ISO 9001:2015 establece los requisitos relacionados con
la comprensidn de la organizacién y su contexto, la determinacion de las
necesidades y de las expectativas de las partes interesadas, la determinacién del
alcance del sistema de gestion de la calidad y la planificacion de los procesos de la
organizacion, tiene como finalidad asegurar que la organizacion sea capaz de
determinar cudles son los factores internos y externos que pueden afectar el

cumplimiento de los objetivos de su sistema de gestion de la calidad y la
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identificacion de los elementos que se requieren en la organizacion para establecer,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz.

Con la finalidad de evaluar la eficacia de dichos requisitos por la empresa EcoPeru
Logistic Cargo Cia. Ltda., se aplicd checklist en base a los requisitos de la Norma 1ISO
9001:2015. Los resultados obtenidos reflejan que la organizacion dispone del 76,47 %
de nivel de cumplimiento, mostrando una serie de fortalezas en el establecimiento
del contexto organizacional y en la interpretacion de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas. Sin embargo, también se detectan oportunidades de
mejora relacionadas con la caracterizaciéon de los procesos, la definicion de
indicadores y la formalizacion de la asignacion de responsabilidades. La tabla 61
muestra el detalle de los resultados obtenidos para esta cldusula.

Tabla é1. Evaluacion del cumplimiento de la Cldusula 4

Cu No
Apartado mp cum Observacion principal

le ple
4.1 Comprensién de la 4 0 La organizacién identifica factores internos y
organizacién y de su contexto externos que influyen en sus actividades.
4.2 Comprension de las 4 0 Se consideran las necesidades y expectativas de
necesidades y expectativas de las partes interesadas para la planificacion de las
las partes interesadas actividades.
4.3 Determinacion del alcance 3 1 Existe una definicién general del alcance, aunque
del Sistema de Gestion de requiere una delimitacion mds precisa de los limites
Calidad organizacionales.
4.4 Sistema de Gestion de 2 3 No existe una caracterizacién completa de
Calidad y sus procesos procesos ni indicadores formalmente definidos.
Total 13 4 Cumplimiento global de la cldusula: 76,47 %

Los resultados obtenidos evidencian que la organizacion tiene un grado de
comprension correcto del contexto organizacional y de las necesidades de las partes
interesadas, que son indudablemente aspectos que forman parte de la base
importante para el despliegue de un sistema de gestidon de calidad.

4.1.3.9.2 Cldusula 5. Liderazgo

La seccion 5 de la Norma ISO 9001:2015 establece los requisitos correspondientes
acerca del liderazgo vy la implicaciéon de la alta direccion, la definicion de la politica
de la calidad y la distribucidn de funciones, responsabilidades y poderes dentro de la
entidad. La presente cldausula tiene como fin Ultimo certificar que la alta direccion
intervenga de forma activa en el sistema de gestion de la calidad, impulsando el
enfoque en el cliente, el cumplimiento de los requisitos pertinentes y la mejora de
forma permanente de los Procesos de la organizacion.

Con el propdsito de comprobar el cumplimiento de estos requisitos por parte la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda. se empled una lista de control derivada
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de las orientaciones de la Norma ISO ?001:2015. Las evidencias encontradas permiten
comprobar que la organizaciéon alcanza un nivel de cumplimiento del 83,33%,
consoliddndose como una de las cldusulas con menor distancia en el diagndstico. En
este sentido, se encontré un adecuado compromiso de la alta direccidon hacia las
actividades organizacionales, asi como una adecuada definicion de
responsabilidades y autoridades. Sin embargo, se detectaron oportunidades de
mejora relativas a la difusion y comunicacion de la politica de calidad en el seno de

la organizacién. La tabla 62 proporciona informacién detallada sobre la cldusula

evaluada.
Tabla 62. Evaluacion del cumplimiento de la cldusula 5
Cu No
Apartado mpl cum  Observacién principal
e ple

5.1 Liderazgo y compromiso 4 0 La alta direccidon demuestra compromiso con la
gestion de calidad y mantiene un enfoque orientado
al cliente.

5.2 Politica de calidad 3 2 Existe una politica de calidad definida, aunque
presenta oportunidades de mejora en su
comunicacion y difusién.

5.3 Roles, responsabilidades y 3 0 Lasresponsabilidades y autoridades se encuentran

autoridades en la definidas y son conocidas por el personal.

organizacioén

Total 10 2 Cumplimiento global de la cldusula: 83,33 %

Los resultados obtenidos afectan sin duda la empresa llegando a la conclusion que
la organizacion tiene una participacion activa de la alta direccion cuando lleva a
cabo la gestion de sus actividades, facilitando el cumplimiento de los objetivos

organizacionales y la satisfaccion.

4.1.3.9.3 Cldusula 6. Planificaciéon

Los requisitos que hacen referencia a la planificacién del Sistema de Gestidn de
Calidad (SGC), asi como a la identificacion de riesgos y oportunidades, al
establecimiento de objetivos de calidad y a la planificacion de cambios
organizacionales, se encuentran especificados en la cldusula 6 de la Norma ISO
9001:2015. Su finalidad es la de asegurar que la organizacion se pueda anticipar a
sifuaciones que puedan mermar el cumplimiento de los resultados esperados,
aprovechar oportunidades de mejora, poder definir acciones que fengan sostén en
el cumplimiento de los objetivos propuestos ya sea en su vertiente estratégica u
operativa.

Con la intencién de comprobar el cumplimiento de estos requisitos se aplicd un

checklist que ha sido elaborado conforme a las pautas que indica la Norma ISO
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9001:2015 para la cldusula 6. La valoracion de los resultados que se obtuvieron
concluyd en un nivel de cumplimiento del 72,73%, evidenciando puntos fuertes en la
identificacion de riesgos y oportunidades y en la planificaciéon de los cambios
organizacionales, pero aparecieron oportunidades de mejora en la formalizacion de
un plan de accidn orientado a la gestion de riesgos, por la falta de alineacién de los
objetivos con la politica de calidad y por la falta de comunicacion de estos objetivos

al personal, la tabla 63 presenta el desglose de los resultados recabados para la

clausula.
Tabla 63. Evaluacion del cumplimiento de la cldusula 6

Cu No
Apartado m :nupl Observacién principal

e e
6.1 Acciones para 2 1 La organizacion identifica y evalla riesgos y oportunidades,
abordar riesgos y aungue no cuenta con planes de accion formalmente
oportunidades documentados para su tfratamiento.
6.2 Objetivos de la 3 2 Existen objetivos orientados al desempeno organizacional; sin
calidady embargo, se requiere fortalecer su alineacién con la politica de
planificacion para calidad y su comunicacién interna.
lograrlos
6.3 Planificacién de 3 0 Los cambios organizacionales son planificados considerando
los cambios recursos, responsabilidades e impactos potenciales.
Total 8 3 Cumplimiento global de la cldusula: 72,73 %

Los datos obtenidos permiten poner en manifiesto que la empresa lleva a cabo
actividades de planificacion que permiten controlar las operaciones de la empresa
y asi planificar el cumplimiento de las metas o bien los objetivos que se propone. Por
suU parte, se puede observar que los cambios organizacionales se ejecutan de forma
planificada, con un control de los recursos y de las responsabilidades necesarias para
suU ejecucion.

4.1.3.9.4 Cldusula 7. Apoyo

Los requisitos relacionados con los recursos para la implementacién, mantenimiento
y mejora del Sistema de gestion de calidad se encuentran en la cldausula 7 de la
Norma ISO 9001:2015 y se relacionan con la disponibiidad de recursos, la
infraestructura, el ambiente de trabajo, la competencia del personal, la toma de
conciencia, la comunicacién y la informacién documentada.

La razén de la existencia de esta cldusula es porque debe garantizar que la
organizacion tenga los medios necesarios para llevar a cabo los procesos y lograr los
resulfados que se pretenden alcanzar.

Con la finalidad de comprobar el cumplimiento de esta cldusula en la empresa

EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., se utilizd un checklist con cada uno de los criterios
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de la Norma ISO 9001:2015. Los resultados dieron como resultado un porcentaje de
cumplimiento de un 81,25%, lo cual representa las fortalezas y debilidades vinculadas
a la buena disponibiidad de recursos, la gestion del talento humano, la
comunicaciéon organizacional, el conocimiento para la realizacion de actividades,
que presenta aun oportunidades de mejora en la infraestructura, el contfrol de
recursos para el seguimiento y medicion y en la estandarizacion y control de la
informacion documentada. Los detalles de los resultados estdn presentados en la
tabla 64.

Tabla é4.Evaluaciéon del cumplimiento de la cldusula 7

Cu No
Apartado mp cum Observacién principal
le ple

La organizacién dispone de recursos adecuados para sus operaciones;

7.1 Recursos 11 3 sin embargo, existen oportunidades de mejora en mantenimiento,
seguimiento y control documental.
7.2 . . -
. El personal cuenta con las competencias necesarias para desempenar
Competenci 3 0 . : . . - .
a sus funciones y existe evidencia de dichas competencias.
7.3 Toma de 3 0 Los colaboradores conocen la importancia de la calidad y su
conciencia contribucién al cumplimiento de los objetivos organizacionales.
7.4 o . . . o
. . La organizacién mantiene mecanismos de comunicacion interna y
Comunicaci 2 0 e o
an externa que facilitan el desarrollo de las actividades.
7.5 . . .
L Existen controles documentales implementados; no obstante, se
Informacién . ; . o L ey
7 3 requiere fortalecer aspectos relacionados con identificacion, revision y
documenta g
da aprobacidon de documentos.
Total 26 6 Cumplimiento global de la cldusula: 81,25 %

Los resultados que se derivan de lo ejecutado son contundentes y demuestran que la
empresa tiene los recursos que le son necesarios para llevar a cabo sus operaciones
y continuar con la oferta de sus servicios. También parece que hay una gestion del
personal, una comunicacién organizacional y una conservacion del conocimiento
necesario para poner en prdctica los procesos.

4.1.3.9.5 Cldusula 8. Operaciéon

La cldusula 8 de la norma ISO 9001:2015 expone los requisitos en relacion a la
planificacién, ejecucion y control de los procesos operativos que resulten necesarios
para proporcionar los productos y servicios que cumplan los requerimientos del
cliente y con los requerimientos legales. Por tanto, la cldusula contiene los siguientes
elementos; la planificacion operativa, la comunicacién con los clientes, el diseno y
desarrollo de servicios, la gestidn de proveedurias externas, la prestacion del servicio,

la liberacion de los productos y servicios, y el tratamiento de las salidas no conformes.
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A tal efecto esta cldausula tiene el objetivo de asegurar que las actividades operativas
se desarrollen controladas y orientadas a satisfacer a los clientes.

Para poder verificar si la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda. cumple con los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015, se aplicd un checklist basado en
los requisitos de dicha norma.

Los resultados presentados indican que existe un cumplimiento del 79,41%. Esta cifra
representa uno de los valores mdas altos dentro del diagndstico elaborado. Ademds,
se han detectado mayores fortalezas en lo tocante a la planificacién y control de la
operacion, la prestacion del servicio, la comunicacion con los clientes y la liberacion
de los servicios prestados. Por el contrario, también se han identificado oportunidades
de mejora relacionadas con la documentacion de los requisitos de los clientes, la
evaluaciéon de proveedores, la trazabilidad de los procesos y la gestion formal de
servicios no conformes. La tabla 65 contiene el detalle de los resultados relacionados
con esta cldausula.

Tabla é5. Evaluacion del cumplimiento de la cldusula 8

C
No
v cu
Apartado m mpl Observacién principal
|
Pl e
e
8.1 Planificacién y control 3 0 La organizacién mantiene control sobre los procesos
operacional operativos necesarios para la prestacién del servicio.
- Existen mecanismos de comunicacién con los clientes; sin
8.2 Requisitos para los ; . g .
4 2 embargo, se requiere fortalecer la determinacion y revision

roductos y servicios o
P Y formal de requisitos.

Se redlizan actividades de planificaciéon y control, aunque
4 1 no existe una metodologia formal para la identificacién de
entradas del diseno.

8.3 Diseno y desarrollo de
productos y servicios

8.4 Control de los

procesos, productos y Se efectua seguimiento a proveedores, pero se requiere

- . 4 1 . L L. L.
servicios suministrados formalizar criterios de evaluacion y reevaluacion.
externamente
. . La prestacién del servicio se desarrolla bajo condiciones
8.5 Produccidn y provision ) - . .
L 7 2 controladas; no obstante, existen oportunidades de mejora
del servicio . = .
en trazabilidad y actividades posteriores a la entrega.
8.6 Liberacién de 3 0 La organizacién verifica el cumplimiento de los requisitos
productos y servicios antes de la enfrega del servicio.
. Se realizan acciones correctivas cuando se presentan
8.7 Control de las salidas S - ) S
2 1 incidencias, aunque no existe un procedimiento formal
no conformes -
para el control de servicios no conformes.
Total 27 7 Cumplimiento global de la cldusula: 79,41 %

Los resultados obtenidos son un indicativo de que la empresa tiene un adecuado
conftrol sobre su organizacion y sobre la forma en que desarrolla sus actividades
operativas; esto Ultimo, favorece la prestacién eficiente de los servicios de transporte,

asi como el cumplimiento de los requisitos exigidos por sus clientes. Se hace entonces
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un buen control de la operacién y de los procesos asociados a la realizaciéon del

servicio de transporte.

4.1.3.9.6 Cldusula 9. Evaluacion del desempeno

La cldausula 9 de la Norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos correspondientes al
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del desempeno del sistema de gestion
de calidad, incluida la realizaciéon de auditorias internas y la revision por la direccién
como herramientas determinantes que verifican los procesos para la mejora continua
y con el propdsito de garantizar que la organizacién cuente con informacion veraz
en cuanto a la toma de decisiones, identificacion de oportunidades de mejora y
revision de los objetivos de calidad determinados.

Los resultados alcanzados han mostrado un nivel de cumplimiento de 58,82% en esta
cldusula, resultando una de las cldusulas con menor nivel alcanzado en el diagndstico
realizado. A pesar de que se realizaron actividades de seguimiento y evaluaciéon de
suUs procesos, se evidencian debilidades en la ejecucion de auditorias internas y
formalizaciones de las revisiones por la direccidon. A continuacién, se muestra la Tabla

66 donde se puede consultar el detalle de los resultados alcanzados dentfro de esta

cldusula.
Tabla é6. Evaluacion del cumplimiento de la cldusula 9
Cu No
Apartado mp cum Observacion principal
le ple
21 Sggylm|enlto.,. La organizacién realiza actividades de seguimiento y andlisis
medicion, andlisis y 6 2

- para evaluar el desempeno de sus procesos.
evaluacion

92 Auditoria intema 2 3 No existe un programa formo! de gudﬁon.os infernas quglpermlfo
evaluar periddicamente la eficacia del sistema de gestion.

. La direccién realiza seguimiento a las actividades
9.3 Revision por la

direccion 2 2 organizacionales, aungue no se evidencia una metodologia
formal de revision conforme a la norma.
Total 0 7 Cumplimiento global de la cldusula: 58,82 %

Los resultados obtenidos confirman que la organizacion disponible mecanismos para
hacer seguimiento y evaluar el comportamiento desarrollado en el transcurso de sus
actividades, elemento que evidencia conformacién de conocer el comportamiento
de los procesos y apoyo en la foma de decisiones.

4.1.3.9.7 Cldusula 10. Mejora

La cldusula 10 de la Norma ISO 9001:2015, su finalidad es obtener que la organizacion
incremente de forma continua la eficacia de sus procesos, permita incrementar la
satisfaccion de los clientes y promueva una cultura organizacional con orientaciéon

hacia la mejora constante del desempeno.
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Los resultados obtenidos muestran un cumplimiento del 70,00 %, lo que evidencia que
la organizacién tiene una buena orientacién hacia la mejora de los procesos y de sus
servicios. En el desarrollo de la revision del checklist se dieron oportunidades de mejora
vinculadas con la gestion formal de las no conformidades y de las acciones
correctivas, siendo especialmente significativas en lo que se refiere al andlisis de las
causas, seguimiento de las acciones implementadas y la evaluacion de su eficacia.
La tabla 67 ofrece un detalle de los resultados obtenidos en esta cldusula.

Tabla é7. Evaluacién del cumplimiento de la cldusula 10

Cu No
Apartado mpl cum Observacion principal

e ple
10.1 Generalidades 3 0 La organizacién identifica oportunidades de mejora y desarrolla

acciones orientadas a fortalecer la calidad del servicio.

10.2 No 1 3 No existe un procedimiento formal para el andlisis de causas,
conformidad y seguimiento y evaluacién de la eficacia de las acciones
accidén correctiva correctivas.
10.3 Mejora 3 0 La organizacién promueve actividades orientadas al
continua mejoramiento continuo de sus procesos y servicios.
Total 7 3 Cumplimiento global de la cldusula: 70,00 %

Los resultados que se presentan muestran que la empresa cuenta con proyectos
encaminados a la mejora y a la optimizacién de sus propios procesos operativos, 1o
gue contribuye al incremento de la satisfaccion del cliente y al rendimiento
organizacional.

4.1.3.9.8 Diagnostico general del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

Tras evaluar, las cldusulas de la Norma ISO 9001:2015 desde la cldausula 4 a la cldusula
10, reafirmamos los resultados obtenidos con la finalidad de determinar el grado de
cumplimiento general que tiene la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., para
la norma. Los resultados permiten identificar que existen ciertas dreas que tienen un
mayor grado de cumplimiento y también dreas que requieren fortalecimiento para
poner en practica el sistema de gestion de calidad. En la tabla 68 se puede apreciar
un resumen de los resultados alcanzados en el proceso de diagndstico.

Tabla 68. Resumen general del cumplimiento de las cldusulas de la Norma ISO

9001:2015
Cldusula Requisitos evaluados Cumple No cumple % Cumplimiento
4. Contexto de la organizacion 17 13 4 76,47%
5. Liderazgo 12 10 2 83,33%
6. Planificacion 11 8 3 72,73%
7. Apoyo 32 26 6 81,25%
8. Operacion 34 27 7 79.41%
9. Evaluacion del desempeno 17 10 7 58,82%
10. Mejora 10 7 3 70,00%
TOTAL 133 101 32 75,94%
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En términos generales, los resultados del diagndstico permiten concluir que la
empresa tiene una base organizativa favorable para la implantacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.

4.1.3.10 Presupuesto del plan de mejora

En la presente seccidn se presenta en detalle el presupuesto estimado para la
materializacion del plan de mejora formulado para la empresa, el cual abarca los
recursos financieros necesarios para ejecutar acciones para optimizar la gestion de

transporte y elevar la calidad del servicio.

La distribucion del presupuesto se ha realizado contemplando los ejes estratégicos
mdas relevantes que emergen del diagndstico, tales como, la optimizacién de los
procesos, la gestion de la flota, la incorporacién de tecnologia, el mejoramiento de

la calidad del servicio, la capacitacion del personal y la gestion de riesgos.

4.1.3.10.1 Estructura de costos del componente de optimizacion logistica

La optimizaciéon de los procesos logisticos es un aspecto clave para aumentar la
eficiencia operativa en la gestion de transporte de la empresa EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda. En funcion de ello, la implementacion de herramientas tecnoldgicas y
asesoria especializada que permita mejorar en la planificacién de rutas, asi como

poder reducir tiempos de operacion y costos por concepto de transporte.

En primer lugar, la utilizacidon de un software de planificacién de rutas permitird una
mejor asignacién de recorridos, optimizando distancias, tiempos de entrega y uso de
recursos. Esta herramienta sirve para mejorar la toma de decisiones en funcién de los
datos, la cual permitird un aumento de la eficiencia de la programacion de

despachos.
A continuacidn, en la tabla 68 se presenta el presupuesto estimado para esta seccidn.

Tabla 69. Presupuesto del componente de optimizacion logistica

Concepto Cantidad Costo unitario Total

Software de rutas 12 meses $ 20,00 $ 240,00
Consultoria logistica 1 $ 500,00 $ 500,00
Total, general $ 740,00

Nota: Datos obtenidos del sitio web, correspondiente al sofftware Route4Me.

4.1.3.10.2 Estructura de costos de la gestion de flota vehicular
La optimizacién del parque automovilistico constituye el eje que determina la

capacidad operativa de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., en funcidn de
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la continuidad del servicio, el cumplimiento de los tiempos de entregas y la seguridad

de la carga.

El diagndstico realizado permite identificar que uno de los problemas mdas relevantes
estd relacionado con el deficiente mantenimiento de las unidades, ocasiona fallas
mecdnicas, retrasos en los operativos y aumento de los costos correctivos. A

contfinuacion, en la tabla 69 se presenta el presupuesto estimado para esta seccion.

Tabla 70. Presupuesto del componente de la gestion de flota vehicular

Concepto Cantidad Costo unitario Total
Disefio de fichas 1 $ - $ -
Impresion de fichas 12 meses $ 10,00 $ 120,00
Inspeccidn vehicular 1 $ - $ -
Total, general S 120,00
Nota: Elaboracion propia basada en la estimacion de costos de los costos del
componente.

4.1.3.10.3 Estructura de costos del componente tecnoldgico

La implementacién de las herramientas tecnoldgicas en la gestion de transporte se
considera un elemento clave en la mejora del control de la operacion, la trazabilidad
de las unidades y de la eficiencia de la gestidon de decisiones con la empresa EcoPeru

Logistic Cargo Cia. Ltda.

Como resultado del diagndstico de la situacion, la falta de monitoreo en tiempo real
es senalada como una caracteristica débil que restringe, entre otras, la capacidad
de conftrolar las rutas, la posibilidad de seguimiento de los vehiculos y la capacidad
de respuesta ante imprevistos, en la tabla 70 se muestra el presupuesto para el

monitoreo tecnoldgico.

Tabla 71. Presupuesto del componente tecnoldgico

Concepto Cantidad Costo unitario Total
GPS dispositivos 7 $ 25,00 $ 175,00
Licencia plataforma 1 $ 400,00 $ 400,00
Software de implementacion 1 $ - $ -
Total, general $ 575,00
Nota: Datos obtenidos del sistema Artemis, plataforma de monitoreo y control de
flotas.

4.1.3.10.4 Estructura de costos de la calidad del servicio

La implementacion de encuestas basadas en el modelo ServQual las cuales fueron
elaboradas con la herramienta digital Google Forms, garantizando asi una
recoleccién de datos de manera eficiente, organizada y de bajo costo, ademds de
la misma aplicacién y andlisis de los resultados para obtener oportunidades de mejora

y de esta forma permitir decisiones dentro de la organizacion.
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Se detalla el uso de coddigos QR para acceder a las encuestas de los clientes después
de que estos hayan recibido el servicio que se les brindd, permitird obtener
informacion en tiemporeal. La tabla 71 presenta los valores estimados que se asocian

con la implementacién de las acciones orientadas a la mejora de la calidad del

servicio.
Tabla 72. Presupuesto del componente de calidad del servicio
Concepto Cantidad Costo unitario Total
Diseno de encuestas 1T % - $ -
Generacion de codigo QR T $ - $ -
Aplicacion y andlisis de resultados 1T $ 150,00 $ 150,00
Total, general S 150,00

Nota: Estimacion de costos del componente de calidad del servicio.

4.1.3.10.5 Estructura de costos del programa de capacitacion

Segun el diagndstico realizado, se constatd la necesidad de formar conocimientos
en dreas tales como mantenimiento preventivo, uso de herramientas tecnoldgicas,
seguridad vial, atencién al cliente y manejo correcto de la carga. Por esta viag, se
plantea llevar a cabo un programa de capacitacion estructurado orientado a

mejorar el desempeno del personal y mejorar los procesos logisticos.

Se incluyen sesiones formativas que afectan al personal operativo (conductores) y al
administrativo, vinculando temas relativos a la eficiencia operativa, control de

tiempos, uso de sistemas tecnoldgicos y mejorar la calidad del servicio.

Los valores estimados relativos a la puesta en prdactica de dicho programa de

capacitaciéon se presentan en la tabla 72 y también en el (Anexo 4).

Tabla 73. Presupuesto del programa de capacitacion del personal

Tema de Capacitacién Carga Costo por Instructor Costo Total por Curso
P Horaria (h) ($100/h) (USD)

Mon’remmleq’ro preventivo de 8 $100,00 $800,00
unidades

Atencion al chen’re_y comunicacion 8 $100,00 $800,00
efectiva

Manejo y conservacion de la carga 8 $100,00 $800,00

Atencidn y satisfaccidn del cliente 8 $100,00 $800,00

Uso de software de transporte y

monitoreo GPS 8 $100.00 $800,00

Seguridad vial 8 $100,00 $800,00

Seguridad emergencia 8 $100,00 $800,00

Total 40 $5.600,00

Nota: Datos proporcionados por el capacitador responsable del programa de
formacion, utilizados para la estimacion de costos. (Anexo 4).
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4.1.3.10.6 Estructura de costos de la gestion de riesgos

La administracion de riesgos en el fransporte de cargas es una parte esencial para la
seguridad de las operaciones, la seguridad de la carga vy el servicio de la empresa
EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., y tras realizar el diagndstico se establecen riesgos
en la parte operativa asociados a incidentes durante el transporte, generando
pérdidas econdmicas y su calidad de servicio. En este sentido, se plantea la
implementacién de seguros de transporte de carga, la elaboracion de protocolos de
seguridad, asi como la dotacidon de elementos bdsicos de seguridad para las
unidades de transporte, para poder reducir la probabilidad de ocurrencias de
incidentes y los efectos de los mismos. La tabla 73 corresponde a riesgos gestionados,

valores estimados para la empresa.

Tabla 74. Presupuesto del componente de gestion de riesgos

Concepto Cantidad Costo unitario Total

Seguros de carga 1 $ 150,00 $ 150,00
Protocolos 1 $ 200,00 $ 200,00
Equipos de seguridad 7 $ 100,00 $ 700,00
Total, general S 1.050,00

Nota: Elaboracion propia con base en precios referenciales de mercado.

4.1.3.10.7 Presupuesto general del plan de mejora

El presupuesto general del plan de mejora incluye los costes estimados de cada uno
de los componentes estratégicos que definen el mismo, desde la optimizacién de
procesos hasta la gestidon de la flota, pasando por la incorporacion de tecnologia, el
fortalecimiento de la calidad del servicio, la formacién del personal y la gestion de

riesgos.

Este andlisis permite comparar mdas facimente la inversion necesaria para la
aplicacién del plan, facilitando la toma de decisiones y la planificacion econdmica
de la empresa como se observa en la tabla 74.

Tabla 75. Presupuesto del plan de mejora
Componente Costo (USD)

Optimizacion operativa $ 740,00
Gestion de flota $ 220,00
Implementacion tecnoldgica $ 575,00
Calidad del servicio $ 150,00
Capacitacion $ 5.600,00
Gestion de riesgos $ 1.050,00
TOTAL $ 8.335,00
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4.1.3.11. Cronograma de actividades del plan de mejora

Con el objetivo de dar respuesta a los problemas detectados en la gestiéon de
transporte en la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., se desarrolldé una matriz
de planificaciéon del plan de mejora. Se han organizado en forma detallada los
problemas detectados, acciones, los objetivos a cumplir y a desarrollar, los
responsables, los indicadores, las metas, los plazos de ejecucion y los recursos

necesdarios.

Dicha matriz constituye una herramienta primordial a la hora de tomar decisiones,
porque permite relacionar directamente cada problema con una accién de mejora
determinada y, a su vez, poner en prdctica las estrategias preocupantes para
optimizar la planificacion de rutas, reducir los tiempos operativos, contribuir al
mantenimiento vehicular, mejorar el monitoreo de la flota y aumentar la calidad de

los servicios. En la figura 75 se presenta el detalle del plan de mejora planteado.
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Achividad Tiempo en mesesMes TMes2Mes 3 Mesd | Mesd | Meso | Mes7 | Mes8 | Mes? [ Mes10 Mes1l | Mes12
Optimizacion de planificacion de rufos J
Programacion de despachos !
- | Pemanente
Mantenimiento preveniivo
]
Implementacion del sstema GPS
Profocolos de confingencia !
Aplicacion del modelo SenvQua 4
Capactiocion del persona 2vecesal aio
Gestion de riesgos J
Documentacion de procesos !

Figura 70. Cronograma de actividades
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4.1.3.11 Correlacién entre la gestiéon de fransporte y la calidad del servicio

Con el propésito de confrastar la idea a defender que se manifiesta en esta
investigacion: “La gestion de tfransporte permite la evaluacion de la calidad del
servicio de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda.” Se llevo a cabo un andlisis
de correlacion de las variables gestion de fransporte y la calidad del servicio, a fravés
de la informacién proporcionada por la aplicacién de la encuesta al cliente de la

empresa.

4.1.3.11.1 Construccién de las variables para el andlisis
Parala variable gestion de transporte han sido considerados los siguientes indicadores
relacionados con la operacion logisticas y el desempeno del servicio de transporte:
e Tiempo de espera para la asignacion de vehiculos (P1).
e Disponibilidad de vehiculos (P3).
e Cumplimiento de horarios de entrega (P4).
e Tiempo de respuesta ante imprevistos (P5).
¢ Medidas de seguridad implementadas durante el transporte (P8).
Por otro lado, la variable de la calidad del servicio se conformé a través de aquellos
indicadores relacionados con la percepcién del cliente sobre el servicio recibido:
e Cumplimiento de expectativas del servicio (P2).
e Atencién brindada por la empresa (Pé).

e Relacién calidad-precio del servicio (P9).

4.1.3.11.2 Escala de valoracién utilizada

La encuesta efectuada en torno a los clientes de la empresa EcoPeru Logistic Cargo
Cia. Ltda., se orientd por preguntas estructuradas, estas se combinaron a partir de
categorias de respuesta ordinales con el objetivo de conocer la percepcion de los
usuarios de la gestion del tfransporte, asi como también, la calidad del servicio.

En la tabla 75 se muestra la asignacién de valores que se llevd a cabo mediante un
criterio de valoracién creciente, de tal manera que el valor mds bajo (1) corresponde
a una percepcion negativa o una percepcion que denota un nivel muy deficiente
del servicio; en contraposicién, el valor méximo (5) representa una valoracion positiva
o una percepciéon de nivel dptimo de satisfaccion. Encontrando en esto la posibilidad
de calcular indices medios para cada una de las variables que componen el objeto

de estudio.
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Tabla 76. Escala de valoracion
Categoria de respuesta Valor asignado
Excelente / Muy satisfecho / Siempre 5
Muy bueno / Satisfecho / Frecuentemente
Bueno / Neutral / A veces
Reguilar / Insatisfecho / Rara vez
Malo / Muy insatisfecho / Nunca

- N W M

El uso de dicha escala hizo posible transformar las respuestas cualitativas en datos
cuantitativos que permitieran calcular promedios, determinar niveles de valoracion,
asi como el coeficiente de correlacion de Spearman para establecer la relacién que
existia entre la gestion de transporte y calidad del servicio, manteniendo igualmente
la jerarquia natural de las respuestas dadas por los encuestados, algo natural y

significativo para analizar variables que se miden con escalas ordinales.

4.1.3.11.3 Cdlculo de los indices

Utilizando la escala de valoracion establecida previaomente, una vez realizado el
correspondiente proceso de codificacién de las respuestas de los encuestados, se
procedid a construir los indices correspondientes a las variables Gestidon de transporte
y Calidad del servicio, lo cual permitié disponer de una medida cuantitativa para
cada una de estas variables, facilitando asi el posterior andlisis de correlacioén.

La variable gestién de tfransporte fue generada a partir de cinco indicadores
relacionados con la operaciéon logistica y el rendimiento del servicio de transporte.

El valor del indice de Gestion de transporte fue el resultado del promedio de todos los

valores de las puntuaciones correspondientes a los cinco:

T_P1+P3+P4+P5+P8
B 5

Donde:
e GT =indice de gestién de transporte.
e P1 =Tiempo de espera para asignacion de vehiculos.
e P3 = Disponibilidad de vehiculos.
e P4 =Cumplimiento de horarios de entrega.
e P5=Tiempo de respuesta ante imprevistos.

e P8 = Medidas de seguridad implementadas durante el transporte.

La variable la calidad del servicio fue construida bajo la base de tres categorias de

indicadores, bien relacionadas con la percepcidn y satisfaccidén del cliente.
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El indice de la calidad del servicio fue calculado a través del promedio de las

puntuaciones obtenidas en estos tres indicadores:

_ P2+ P6+ P9

CcS
3

Donde:
e CS =Indice de la calidad del servicio.
e P2 =Cumplimiento de expectativas.
e P6 = Atencién brindada por la empresa.

e P9 =Relacién calidad - precio del servicio.

4.1.3.11.4 Calculo de los indices

Una vez que se redlizaron las conversiones de las respuestas de la encuesta en
codigos de cardcter numérico, se realizd el cdlculo de los indices de las variables
gestion de fransporte y la calidad del servicio por medio del promedio aritmético de
los indicadores que componen cada variable. En la tabla 76 se muestra el indice de
la gestion de transporte.

Tabla 77. Cdlculo de indice de la gestion de transporte

Indicador Valor obtenido

Tiempo de espera para asignacion de vehiculos (P1) 4,16

Disponibilidad de vehiculos (P3) 4,16

Cumplimiento de horarios (P4) 4,24

Tiempo de respuesta ante imprevistos (P5) 4,04

Medidas de seguridad implementadas (P8) 4,34
Resolucion:

_ 4,16 + 4,16 + 4,24 + 4,04 + 4,34

5
20,94
r=—
GT = 4,19

Por esta razén, el indice de gestidn de transporte para el participante de la encuesta
fue de 4,19 lo cual se tfraduce en un nivel alto de apreciacion.

En la tabla 77 se muestra el registro del mismo encuestado teniendo las siguientes
puntuaciones.

Tabla 78. Cdlculo del indice de la calidad del servicio

Indicador Valor obtenido
Cumplimiento de expectativas (P2) 4,04
Atencion brindada (P$) 4,24
Relacién calidad-precio (P9) 4,20
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Resolucion:

4,04 + 4,24 + 4,20
- 3
12,48
5= 3
CS = 4,18

Por lo que el indice de la calidad del servicio para este encuestado fue de 4,18 que
corresponde a un nivel muy alto de valoracion.

Se realizd este procedimiento en los 25 participantes de la encuesta, por el cual para
cada uno de ellos se obtiene un Unico valor de gestion de transporte, y un Unico valor
de la calidad del servicio.

4.1.3.11.5 Andilisis de correlacion de Spearman: gestion de transporte y la calidad

del servicio

Con el proposito de determinar la relaciéon entre la gestion de fransporte y la calidad
del servicio percibida por los clientes, se aplicd la prueba de correlacién de
Spearman a una muestra de 25 clientes. Los resultados obtenidos se presentan en la
siguiente tabla 79 de correlacion:

Tabla 79. Correlacion de Spearman

Gestion de Transporte Calidad del Servicio
Gestidn de Transporte 1,000 0,668
Calidad del Servicio 0,668 1,000

Los resultados revelan un coeficiente de correlacién p = 0,668 con un p-value = 0,0003
(p <0,01), lo que permite rechazar la hipdtesis nula de ausencia de correlacion entre
las variables analizadas. De acuerdo con los criterios de interpretacion propuestos por
Mondragdn (2014), este valor se ubica en el rango de 0,60 a 0,79, correspondiente a
una correlacién positiva fuerte. Ello indica que existe una relacion directa, fuerte y
estadisticamente significativa al nivel de confianza del 99% entre la gestidon de
transporte y la calidad del servicio, los clientes que otorgaron puntuaciones mdas altas
a la gestidon de transporte también tendieron a valorar favorablemente la calidad del
servicio recibido, descartando que dicha asociacién sea producto del azar.

Este hallazgo refuerza la importancia de optimizar los procesos de gestion de
transporte como mecanismo directo para elevar la percepcion de calidad por parte

del cliente y, con ello, la competitividad del servicio ofertado por la organizacion.
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4.2. DISCUSION

Los resultados conseguidos permiten comprobar que la gestion de transporte tiene
una importancia considerable en la calidad de servicio de la empresa EcoPeru
Logistic Cargo Cia. Ltda. La caracterizacion evidencié que la empresa cuenta con
una flota propia y subcontratada que permite cumplir con la demanda del fransporte
nacional e internacional, pero, por ofro lado, fambién se observaron aspectos que
requieren mejoras en el monitoreo de las operaciones, la gestion de riesgos, el
mantenimiento vehicular y la estandarizacién de los procesos. Estos resultados son
coincidentes con lo expuesto por Cisneros (2025), quien indica que la gestion de
transporte serd eficaz en la medida que exista una planificacién, un control y un
seguimiento continuo por parte del transportista que le permita tener cada vez cada

vez mds entregas a tiempo y mayor satisfaccion del cliente.

Con respecto a la calidad del servicio la aplicacién del modelo ServQual permitié
identificar diferencias entre expectativas y percepciones de los clientes, observando
que, aunque los resultados son favorables respecto al servicio, las brechas
encontradas indican que todavia existen oportunidades de mejora en dimensiones
como la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la seguridad. Estos resultados
coinciden con los obtenidos, para el caso de una operadora de transporte, por
Salcedo y Toapanta (2025) quienes también encontraron brechas negativas en las
dimensiones evaluadas mediante ServQual y concluyeron que la implantacion de
acciones de mejora contribuye al incremento de la satisfaccion del cliente.
Igualmente, los resultados coinciden con los resultados del estudio realizado por
Chalcualdn y Cuasapaz (2025) quienes visualizaron problemas asociados al
mantenimiento, la seguridad y la empatia en el servicio de transporte, temas también
relevantes dentfro del plan de mejora propuesto para EcoPeru Logistic Cargo Cia.
Ltda.

Por ofro lado, el andlisis correlacional por medio del coeficiente de Spearman ha
mostrado un coeficiente de p = 0,668 con un nivel de significacion de p = 0,0003, lo
que hace evidenciar una fuerte relacién positiva entre la gestion de transporte y la
calidad del servicio, siendo este resultado la hipdtesis a defender en la investigacion
y comprobando que las mejoras en la planificacion de rutas, disponibilidad de
vehiculos, cumplimiento de horarios, seguridad y capacidad de respuesta fienen un

impacto directo en la percepcion del servicio recibido que tienen los clientes. Los
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resultados van en consonancia con la investigacion de Jacome y Tapia (2024), para
quienes las deficiencias operativas de una gestiéon operativa impactan de forma
negativa en la calidad del servicio y en la satisfaccion del usuario.

Este trabajo de investigacion tiene ciertas limitaciones que hay que considerar al
momento de interpretar los resultados. En primer lugar, la muestra estuvo constituida
por 25 clientes seleccionados a través de un muestreo no probabilistico de tipo
conveniencia, lo que impide la generalizacion de los resultados a toda la poblacién

del sector transporte.

La calidad del servicio fue evaluada Unicamente desde la percepcion de los clientes
a partir de un periodo de tiempo determinado, por lo que los juicios que se han
logrado recoger pueden cambiar ante una modificacion de las operaciones o en las
condiciones futuras del servicio. Finalmente, cabe mencionar que la investigacion se
ha realizado Unicamente en la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., lo que

impide la comparaciéon directa con organizaciones del sector.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se caracterizé la gestion de transporte de la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia.
Ltda., reconociendo que cuenta con una flota propia y una flota subcontratada
para satisfacer la demanda de tfransporte de carga pesada a nivel nacional e
internacional. No obstante, se presentaron oportunidades de mejora relativas al
control operativo, monitoreo de las unidades, gestién de riesgo, planificacion de
las actividades de mantenimiento y estandarizaciéon de los procesos logisticos,
donde se puede decir que incide en la eficiencia operativa y en la prestaciéon del
servicio.

La identificacion de las diferencias entre expectativas y percepciones de los
clientes en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia de la calidad del servicio a partir del modelo ServQual ha
llevado a encontrar que, aunque los usuarios valoran de forma positiva el servicio,
existen dreas de mejora que afectan la satisfaccion de los clientes en relacion a
los fiempos de respuesta, disponibilidad de unidades, seguimiento de operaciones
y atencién personalizada.

El andlisis estadistico con el coeficiente de correlacion de Spearman determind
gue existia una fuerte relaciéon positiva entre la gestion de transporte y la calidad
del servicio (p = 0,668; p = 0,0003), confirmd&ndose asi la idea a defender del
frabagjo. Lo cual, a su vez, pone de manifiesto que las mejoras en la gestidon
operativa, el control de las actividades logisticas, la disponibilidad de recursos y la
planificacion de las actividades de transporte son elementos que inciden
directamente en la mejora de la calidad, tal y como es percibida por los clientes.
A raiz de los resultados hallados, se elabord un plan de mejora dirigido a potenciar
la gestion del transporte por medio de medidas de mantenimiento preventivo de
la flota, de la incorporacidn de herramientas tecnolégicas de contfrol vy

seguimiento, de la formacion del personal y de la mejora de los procesos
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5.2.

operativos. Estas medidas hardn posible incrementar la eficiencia logistica y la
satisfaccion de los clientes, a la vez que se reducen las incidencias operativas.

Se concluye que la gestion de transporte constituye un determinante para la
calidad de servicio en la empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda., ya que, a
partir de una adecuada planificacion, coordinacién y control de las operaciones
logisticas, se satisface de mejor forma las necesidades de los clientes, se fortalece
la competitividad de la empresa y se contribuye a realizar procesos de mejora

continua en la propia organizacion.

RECOMENDACIONES
Ejecutar gradualmente la mejora del plan formulado, comenzando por la mejora
de las acciones que estdn vinculadas y son relevantes para el control de la
verificacion de las operaciones del transporte, del control de las rutas y el
seguimiento de los tiempos de entrega, con la intencidn de mejorar la capacidad
de respuesta y la fiabilidad del mismo.
Establecer un programa formal de mantenimiento preventivo y control vehicular
dirigido a la flota propia y subcontratada, que permite disminuir fallos mecdnicos,
disminuir los retrasos operativos y ofrecer las condiciones adecuadas de seguridad
en la prestacion del servicio.
Capacitar de forma continua al personal operativo y técnico en las temdticas de
atencion al cliente, gestidon logistica, seguridad en el transporte y resolucion de
incidencias, profundizando en esta propuesta en las dimensiones de empatia,
seguridad y capacidad de respuesta a partir de los criterios de evaluacion
ServQual.
Incorporar indicadores de desempeno logistico vinculados a la puntualidad de las
entregas, el tiempo de respuesta, la disponibilidad de vehiculos, la satisfaccion del
cliente y el cumplimiento de las rutas, lo que permite una evaluacién continua de
la calidad del servicio y, por ende, la toma de decisiones basada en las
evidencias.
Llievar a cabo evaluaciones periddicas de la calidad del servicio a fravés de la
aplicacion del modelo ServQual u otros similares, con el objetivo de realizar un
seguimiento de la evoluciéon de las percepciones de los clientes, detectar nuevas
oportunidades de mejora y reforzar el sistema de gestiéon de la calidad de la

empresa.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

A

(@) UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI i

PALITACNICA
(HERE BEL ARG

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACIGN, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
ESTUDLANTE: Chérvez Otavals Dennis Andrés |efouLa be ibeNDAD: 1725307374
PERIODO ACADEMICO: 20248
PRESIDENTE TRIBUNAL Msc. Anbus Jose DOCENTE TUTOR: M5c, Argenis Herecia
DOCENTE: Phi. Liana Montanegro
[TEMA DEL TIC: "Geshion de ranspors v 1 calidad del servicio en ko empresa EcoPeru Loglstic Cargo Cla, Lide”
Evaluacién .
No. CATEGORIA itativa OBSERVACIONES ¥ RECOMENDACIONES

] PROBLEMA, - OBJETIVOS 800

2 FUNDAMEMTAZIIN TEORICA, 800

a METODOLOGIA B0

Juthiicar o escala de ikerden o apicocin del modelo Servqual v la oplicacitn de ke encuashos, revisar sl ondisis
RESULTADCH amo dm b figung 31, maorar rel i o del ebjetivo L revisar los mopas y ondlipor
4 ditenendes variobles, apicor la nama 50 a le empresa medionfe un cheidst, demosin loideo o defender o ovds
icha Iy commlacidn de vor obles,
DISCUSKON 800 Robiushacsr b discusian en kucridn de los resultodos, indicar oy imbociones de ko imefigocin.
5
& CONCLUSIONES ¥ 800 Mejorar &n lunclén. de ks chiervations: resizases
RECOMENDACIONES
DEFEMSA, ARGUMENTACION ¥ a0
4 VOCABULARIO PROFESIONAL
FORMATC, DRGANIZACION Y 800

8 CALIDAD DE LA INFORMACION

Cbteniendo una nolo de: 8,00 For lo lanlo, APRUEBA + dablendo el o los Investigodores ocatar ol siguiente arficulo:

" de 10 dias para
Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el infarme final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo
proceder a coregir su informe final del TIC de canformidad a las observaciones recomendaciones realizadas por los miembros del

Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en lo ciudad de Tulcan el DD/ AA,

DOCENTE TUTOR

PhD. Uliana Montenegro
DOCENTE
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN AND
NATIVE LANGUAGES CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Denis Andres Chavez Otavalo
DATE: Thursday, June the 18th of 2026

Topic: “Gestion de transporte y la calidad del servicio en la empresa EcoPeru

Logistic Cargo Cia. Ltda.”

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new - - _—
VOCABULARY AND vocabulary and ocabulary and some Ui bl y: | Uempted y ind
WORD USE e arordi ol e S and simplistic words inadequate words
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EXCEUENT: 2 [ 600D 1§ o AVERAGE: 1 0 LIMITED: 0,5 0
pv:::;l:il:::c'u Adeq g Soma proghassion of Inadequate ideas and
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i EXCELLENT: 2 8] GOOD: 15 G'szmz: 1 _UMITED: 0,5 0
The message has been Aha m'-"..h" Bean: [/ooma of th.l e The message hasn't
communicated very communiceted has been communicated
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well and identify the and the type of textis
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I oo S O _ confusing | "0
EXCELLENT: 2 . GOOD: 15 AVERAGE: 1 UMITED: 0,5
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| statement | statement 1| statement i statement
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9-10: EXCELLENT
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Denis Andres Chavez Otavalo
Fecha de recepcion del abstract: Martes, 16 de junio de 2026
Fecha de entrega del informe: Jueves, 18 de junio de 2026

El presente informe validara la traduccion del idioma espanol al inglés si alcanza
un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.
Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Tras evaluar el resumen presentado, se concluye que la traduccién al inglés es
adecuada y fiel al contenido. De acuerdo con la rdbrica aplicada para su
valoracion, se le asigna una calificacion de 9, por lo que el trabajo queda

aprobado.

Atentamente

MA. Martha Viveros
RESPONSABLE CIDEN
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Anexo 3. Carta de compromiso por parte de la empresa




Anexo 4. Cotizacién sobre el plan de capacitacion

Innovacion y experiencia en internacionalizacion empresarial

overgent
usiness
olutions
T i
Quito, 05 de noviembre, 2025

Sefior:
Dennis Chavez
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Gracias por la oportunidad, presentamos la propuesta para desarrollar un
Entrenamiento Especializado en: “MEJORA DE OPERATIVIDAD EN
CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE”, que permitan fortalecer los
conocimientos en el tema para gestionar de manera mas eficiente las
operaciones de comercio exterior. .

Presentacion y Antecedentes de CBS NETWORK

CBS es una empresa de Consultoria, Auditoria y Capacitacion
representante en las areas de Capacitacion, CBS cuenta con una oficina en
Ecuador cuya Direccion esta a cargo de Roberto Rosales SCM®.

TEMAS A TRATAR:

A continuacion, se presenta un detalle de los contenidos principales de cada
curso:

« Mantenimiento preventivo de unidades: Se enfoca en la revisién diaria
de vehiculos, la importancia del mantenimiento preventivo, registro y
control, y la deteccién temprana de fallas mecanicas.

« Atencion al cliente y comunicacion efectiva: Busca fortalecer
habilidades en conceptos basicos de atencién al cliente, escucha activa,
empatia, manejo de reclamos y quejas, y trato profesional.

« Manejo y conservacion de la carga: Cubre tipos de carga y
caracteristicas, equipos y herramientas de manipulacién, normas de
seguridad, y procedimientos de entrega y recepcion.

« Atencion y satisfaccion del cliente: Busca fortalecer habilidades en
principios de calidad en el servicio, evaluacién de calidad percibida,
estrategias para fidelizar clientes y retroalimentacion para la mejora
continua.

+ Uso de software de transporte y monitoreo GPS: Se centra en las
funciones basicas del sistema GPS, control de rutas, tiempos y paradas,
generacion de reportes, y aplicacion del software en la toma de decisiones.

« Seguridad vial: Capacitacion orientada al fortalecimiento de conocimientos

y practicas relacionadas con las normas de transito, conduccién )l
responsable y prevencion de accidentes. Incluye senalizacion vial, /
limites de velocidad, técnicas de conduccion segura y estrategias para &
reducir riesgos durante la operacion de transporte, garantizando la i

seguridad del conductor, la carga y terceros.

2099 427-3453 / 099 540-4527 « @ info@cbsnetwork.com.ec * www.chsnetwork.com.ec
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Innovacidn y experiencia en internacionalizacion empresarial

c overgent
usiness
olutions
T i

« Seguridad emergente: Capacitacion enfocada en la identificacion,
prevencion y respuesta ante situaciones de emergencia durante las
operaciones de transporte. Comprende protocolos de actuacién frente a
accidentes, incendios, fallas mecanicas, eventos inesperados y manejo de
crisis, con el objetivo de minimizar riesgos y proteger la integridad del
personal y los recursos de la empresa.

El Plan de Capacitacion tiene como objetivo fortalecer las habilidades técnicas,
organizativas y tecnolégicas del personal para optimizar los procesos internos,
promover la eficiencia operativa y elevar los estandares de calidad en el servicio
de transporte.

Detall | NEaGion dil ant " =

Costo ento:
Carga Costo por Instructor  Costo Total por
Tema de Capacitacion Horaria (h) ($100/h) Curso (USD)

Mantenimiento  preventivo de

unidades 8 $100 $800.00
Atencion al cliente y comunicacion

efectiva 8 $100 $800.00
Manejo y conservacion de la carga 8 $100 $800.00
Atencion y satisfaccion del cliente 8 $100 $800.00
Seguridad vial 8 $100 $800.00
Seguridad emergente 8 $100 $800.00
TOTAL 40 $4,800.00

Forma de pago: 50% con la confirmacion de la fecha de realizacion / 50% al culminar el
evento.

Se incluye:

- Material digital y casos de estudio, elaborados exclusivamente para este
evento.

-  Certificado de aprobacion, emitido en conjunto con CBS NETWORK
ECUADOR. ,

- Revision, discusion y analisis de casos de la Empresa contratante. ‘

- Movilizacion fuera de la ciudad de Quito S

Seterra deo Formacon Moder e
SUPPLY CHAIN MANACE VENT

s' Mernabonal
} * ll‘l.hh ;
" Centre

w099 427-3453 / 099 540-4527 » @ info@cbsnetwork.com.ec * www.cbsnetwork.com.ec
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Anexo 5. Ficha Documental

S UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
|3
, {[ sya FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
e ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
FICHAS DOCUMENTALES
Objetivo

Registrar, analizar y organizar informacion relevante y sistematica proveniente de
documentos, informes, registros histéricos y otros medios relacionados con la
gestion de transporte y la calidad del servicio. Esto permitira identificar patrones,
evaluar indicadores clave y sustentar las conclusiones del estudio con base en
datos documentados que reflejan la realidad operativa y administrativa de la

empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Lida.

Datos generales

Fichas documentales N°: Fecha:

Observadores: Chavez Otavalo Dennis Andrés | Responsable:

Empresa: EcoPeru Logistic Cargo Cia. Ltda. Direccién:

Tema: “La gestion del transporte y la calidad del servicio en la empresa EcoPeru Logistic
Cargo Cia. Ltda.”

1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion de fransporte para la evaluacion de la calidad del servicio de la
empresa EcoPeru Logistic Cargo Cia. Lida.

1. Ficha No. 1: Capacidad de los vehiculos

Dii i del
., Placadel Tipo de . isomrting Afio de
N. Ejes T vehiculo
vehiculo vehiculo > fabricacién
Alto  Ancho Llargo
1
2
3
4
5
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a \ i f " FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
7 - ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

2. Ficha No. 2: Tiempos de servicio de los vehiculos

Ne Placa del Tipo de Ao Vida il Afos de Aios por completar el
vehiculo vehiculo fabricacién (ANT) Servicio servicio (32 afios)

n s WN =

3. Ficha No. 3: NUmero de conductores

N° Nombre NUmero de cédula Tipo de licencia

“BE WN -

4. Ficha No. 4: Ruta de salidas Exportacion e Importacion

Exportaciones - Importacién
N.° Salida llegada

s W N -

5. Ficha No. 5: Distancia de rutas

Ruta Distancia por carretera (Km) Tiempo planificado Tiempo real (Promedio)

s W -
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

é. Ficha No. é: Vigjes generados

Mes Rutal Ruta2 Ruta3 Ruta4 Ruta5 Total
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo

o

Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total 0 0 0 0 0

oo ocoocoooocoo0oo oo
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Anexo 6. Instrumento: encuesta

(@)
UPEC|

p
]
.

i muin

PULITBNICA
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y

ECONOMIA EMPRESARIAL
ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

Nombre: Chavez Otavalo Dennis Andrés

Objetivo: Evaluar aspectos relacionados con la productividad, tiempos
de respuesta, estado de los recursos, cumplimiento de normativas y
satisfaccién general en el entorno laboral.

Nombre de la empresa:

il

3Como cadlificaria el tiempo de espera desde que solicita un vehiculo
de carga hasta que se le asigna uno?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

3El servicio de transporte cumple con sus expectativas en términos de
tiempos de espera?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

2Qué tan satisfecho(a) estad con la disponibilidad de vehiculos de carga
cuando los solicita?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo
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(UPEC]

. 2Con qué frecuencia el servicio cumple con los horarios establecidos de

entrega?
Siempre
Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

. sComo calificaria el tiempo de respuesta de la empresa ante

imprevistos en el fransporte?
Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

. 3Qué tan satisfecho(a) esta con la atencion y el servicio brindado por

parte de EcoPeru Logistic Cia. Ltda.?
Muy satisfecho

Safisfecho

Neutral

Insatisfecho

Muy insatisfecho

. zHa experimentado incidentes durante el transporte, como accidentes,

robos, danos a la carga?
Si
No

. 3Como cdlifica las medidas de seguridad implementadas durante el

transporte de carga?
Excelente
Muy bueno

Bueno

154



i i

(@j\ POLITECNICA
B DEL CARCHI
([uPEC]

N A TS & W

e Regular

e Malo

9. 2Qué tan satisfecho(a) esta con la relacion calidad-precio del servicio?
e  Muy satisfecho

e Satisfecho

e Neutral

¢ Insatisfecho

* Muy insatisfecho
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Anexo 7. Ckecklists Normas ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
4.1. Compresién de la organizacién
y de su contexto
¢ Cumplimiento?
Cuestiones (si / No) Observaciones
¢Dispone la organizacion de una metodologia para el analisis, seguimiento y revision del Si Segin la informacién recopilada, la empresa redlizg

contexto interno y externo?

aclividades para idenfificar y analzar factores intemos ¢
xtemnos que pueden afectar el desempefo de sus
ﬁpe(ociones de fransporte

¢Ha detectado la organizacion todos los factores externos que afectan al desempefio de Si a organizacion identifica factores externos relevantes como;
5 P ondiciones de los vias, competencia, requisitos legales v

la organizacion? kondiciones del mercado que influyen en la prestacién de

servicio,

¢Ha detectado la organizacion todos los factores internos que afectan al desempefio de Si a empresa reconoce factores intemos relacionados cony
. . !GCUSOS. Procesos operativos, personal y gestion|

la organizacion? udministrative gue pueden dfectar ko cdlidad del servicio.

¢Se han tenido en cuenta los factores empleados en la definicion y planificacion del Si La informacién levantada evidencia que la organizacién

sistema de gestion?

considera los foctores identificados para la planificacién del
sus actividades operafivas y de gestion
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

4.2. Compresién de las necesidades
y expectativas de las partes

interesadas
¢Cumplimiento?
Cuestiones Observaciones
(Si / No)
¢ Dispone la organizacion de una metodologia para la deteccion y el analisis de Si La empresa realiza actividades para identificar las

necesidades de clientes y ofras partes interesadas|
relacionadas con la prestacion del servicio.

¢Se han detectado todas las necesidades y expectativas de las partes interesadas que Si Se identifican los requisitos y expectativas de los

f SpE A § distion < iclientes, asi como ofros factores relevantes para el
7puedfn : ectara iesempe 70 del sistema de gestion? desaollo de los operaciones.

¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion relacionada con las partes Si la  organizacion mantiene  mecanismos  de|
interesadas y sus requisitos pertinentes? comunicacion y seguimiento que permiten conocer
S | cambios en los requisitos de las partes interesadas. |
¢Se han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas en Si Lla planificacion de las aclividades considera los

la definicion del sistema y su planificacion de actividades? FOCUEMTREIIGS identificados de clenfes y demas
ries interesadas relevantes,

expectativas y necesidades de las partes interesadas?
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

4.3. Determinacién del alcance del

sistema de gestion de la calidad
Cuestiones S — Observaciones
to? (Si /
No)
¢Tiene documentado la organizacion el alcance del sistema de gestion? Si La empresa dispone de una definicion del dcance)
del sistema de gestion que pemnite identificar las

‘ actividades comprendidas dentro del mismo.
$ s ’ o N 2 T - B - -
¢Se han delimitado claramente los limites fisicos y las actividades del sistema? \ No Mo se evidencia una delimitacion completamente
\ definida de las dareas, procesos y limites fisicos
nvolucrados dentro del alcance del sistema.
¢Se han justificado adecuadamente la no aplicabilidad de los requisitos senalados por Si La organizacion ha identificado y justificado los
la organizacion? requisitos que considera no aplicables a sus
\ operaciones.
¢ Los requisitos no aplicables no afectan a la calidad de los productos o la satisfaccion Si Los requisitos excluidos no afectan la capacidad de
. 2 Q OngﬂZOCIéﬂ para proporcionar Servicios
de los clientes: ' conformes ni comprometen la satisfaccion del
l clente.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

¢Se evidencia la mejora en el desempefio de los procesos y el sistema de calidad?

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
4.4. Sistema de gestién de la calidad
y Sus procesos
¢Cumplimiento?
Cuestiones Observaciones
(Sf / No)
¢Se han identificado todos los procesos necesarios y sus interacciones, incluyendo No No exste una corocferizo.cién_;onpleto de los
entradas, salidas y secuencia? procesos que permita idenfificar claramente
: entradas, salidas, secuencia e interacciéon entrel
ellos.
¢Se han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de estos No No se evidencian indicadores formaimente
procesos? lestablecidos para monitorear el desempeno de los
i i N - OCEsos organzacionales B .
¢Se han identificado los recursos necesarios y las responsabilidades y autoridades de La organizacion no dispone de una asignacién
formal documentada de recursos,
cada proceso? No Y . .
P responsabilidades y autoridades para todos los
ocesos identificados.
¢Se han definido los procesos teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades? Si La empresa considera riesgos y oportunidades
asociados a sus actividades para la planificacion yi
ejecucion de los procesos.
Si Se identifican acciones orientadas a mejorar ol

calidad del servicio y el desempeno operativo de Ia

organizacion.
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5. LUDERAZGO

sistema de gestion de la calidad?

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

5.1.2. Enfoque al cliente

¢Cumplimiento?
Cuestiones Observaciones
(Si / No)

¢Demuestra la direccion el liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de Si Lla dlta direccion participa en la gestion de las

la calidad? actividades organizaciondes y demuesira
compromiso con el mejoramiento de la calidad del
servicio prestado por la empresa.

¢Asume la alta direccion la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en relacion Si la direccibn mantiene supervisién sobre lag

a la eficacia del sistema de gestién de la calidad? actividades operativas y administrativas, asumiendol
responsabilidades relacionadas con el desempefo

) — 2| organizacional.

¢Se asegura y promueva la direccion el cumplimiento de los requisitos del sistema de Si La organizacion promueve el cumplimiento de los

gestion? procedimientos y actividades necesarias parg
mantener la calidad del servicio ofrecido a los
clientes.

¢{Mantiene la direccion un enfoque al cliente en el establecimiento y desempefio del Si la empresa demuestra orientacion al  cliente

mediante la evaluacion de la calidad del servicio v
el andlisis de la satisfacciéon de los usuarios a fravés

del modelo SERVQUAL
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5. UDERAZGO

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica
de la calidad

5.2.2. Comunicacion de la politica
de la calidad

¢Cumplimiento?
Cuestiones (s / No) Observaciones

¢Mantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al propdsito y Si La organizacion dispone de lineamientos orientados|
contexto de la organizacion? a ko calidad y dineados con las actlividades quel
desamolla dentro del sector fransporte.

¢Incluye la politica los compromisos de cumplimiento de requisitos y mejora Si La politica contempla el compromiso de brindar un|

continua? rse(vicio que safisfaga los requerimientos de los

clientes y promueva la mejora continua de lag
! . £ operaciones. ) |
¢ Existe una relacion entre la politica y los objetivos de la calidad? Si Los lineamientos establecidos guardan relacién con

los objelivos plonteados para mejorar el desemperio
organizacional y la satisfaccion del cliente.

¢ La politica se encuentra disponible para las partes interesadas? No Aunque existe una politica definida, no se evidencial
que se encuentre formdmente difundida o
accesible paa todas las partes interesadas
tinentes.

¢La politica es comunicada y entendida dentro de la organizacion? No Se idenfifican oportunidades de mejora en log
procesos de comunicacién intema para asegurar
e fodo el personal conozca y comprenda
enamente la pollica de calidad
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5. LUDERAZGO

procesos, etc.?

cumplimiento de los requisitos de la norma, el correcto funcionamiento de los

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
5.3. Roles, responsabilidades vy
autoridades en la organizacién
Cumplimien
Cuestiones ¢ Pl Observaciones
to? (Si /

| No) 7

¢ Existe evidencia de la definicion de responsabilidades y autoridades para cada uno Si La empresa fiene definidos las funciones |

de los roles de la organizacion? responsabilidades de los cargos involucrados en g
it ) loperacion y administracion de los servicios.

¢ Estas responsabilidades y autoridades han sido comunicadas y entendidas en toda la| Si El personal conoce las actividades y responsabilidades|

organizacion? iasociadas a sus funciones denfro de la organizacion.
i’ia asignado la alta direccion la responsabilidad para el aseguramiento del Si La direccion ha asignado  responsabilidades

relacionadas con la gestion de las actividades y el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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6. PLANIFICACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

+

6.1. Acciones para abordar riesgos y '

oportunidades t
|
|
Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No)
¢ Se han identificado los riesgos y oportunidades relacionados con el andlisis de Si La organizacion identifica riesgos y oportunidades

asociados a sus operaciones y al entomo en el que
desamolla sus actividades de fransporte

¢Se han evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar acciones Si La empresa analiiza los posibles efectos de losriesgos

proporcionales al impacto potencial? lidenﬁficcdos con el fin de tomar decisiones que

confribuyan a la continuidad de sus operaciones.

contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los procesos?

¢Se han planificado acciones para abordar los riesgos y las oportunidades? No |Aunque los riesgos y oportunidades son identificados
ly evaluados., no se evidencian planes de acciéon

formalmente documentados que pemitan aseguror
isu fratamiento, seguimiento y control.
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6. PLANIFICACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
6.2. Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos
¢Cumplimiento?
Cuestiones (s / No) Observaciones
¢Se han establecido objetivos coherentes con la politica de la calidad? No No se evidencia una vinculacion formal entre Il

politica de calidad y objetivos documentados quel
mnitan medir el desempeno del sistema

¢Los objetivos estan relacionados con la conformidad del producto y con el aumento Si Los objetivos planteados buscan contribuir al
de la satisfaccién del cliente? ‘ imejoramiento del servicio y a la satisfaccién de los
3 | clientes. |
¢ Los objetivos son medibles y disponen de metodologia de seguimiento? Si Lla organizacion establece mecanismos para

) . il evaluar el cumplimiento de los objetivos definidos. |
¢La planificacion de los objetivos contempla las actividades, los recursos, los plazosy | Si La planificacion considera elementos necesarios

para la ejecucion de las actividades orientadas al

las responsabilidades para su realizacion? :
P p logro de los objetivos establecidos.

¢Se han comunicado los objetivos en la organizacion en los niveles pertinentes? ‘ No No existe evidencia suficiente que demuestre Iaf
I difusion formal de los objetivos a todos los niveles de|
lla organizacion.
HALLAZGOS
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6. PLANIFICACION

responsabilidades?

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
6.3. Planificacién de los cambios =
Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No)
¢Los cambios realizados en el sistema de gestion de calidad han sido planificados? Si La organizacion considera la planificacion previa
ide los cambios antes de su implementacion.
¢Los cambios a realizar tienen en cuenta las consecuencias potenciales y la integridad Si Se evallan los posibles efectos de los cambios
del sistema de gestion de la calidad? pobre  las  operaciones  y el  desempefio
lorganizacional ]
¢Los cambios tienen en cuenta la necesidad de recursos y la asignacion de Si Lla empresa contempla la disponibiidad de)

yecursos y la asignaciéon de responsables para la
ejecucion de cambios organizacionales.
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Requisito Norma ISO 9001:2015

7. APOYO

Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

7.1.2. Personas

los procesos?

Cumplimiento?
Cuestiones £ s Observaciones
(Si / No)
¢La organizacion dispone de los recursos necesarios para el correcto desempenio de Si Lla empresa cuenta con recursos humanos,

tecnolégicos y operativos necesarios para la
prestacién del servicio de transporte de carga
sada.

¢La organizacion ha determinado y proporcionado las personas necesarias para la
implementacion eficaz del sistema de gestion de la calidad?

Si

La organizaciéon dispone de personal para el
desanmollo de las actividades operativas vy
administrativas requeridas
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7. APOYO

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos |
7.1.3. Infraestructura i

Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No)

¢Se han identificado las infraestructuras necesarias para la operacion de los Si la organizacion identifica la infraestructura
procesos? necesaria para la prestacion del servicio,
ncluyendo vehiculos, equipos Yy espacios
. = = ) — — administrativos. [
¢Se esta realizando un mantenimiento adecuado de las infraestructuras? ‘ No No existe evidencia suficiente que pmmlkf

demoslirar la ejecucion sistematica de actividades
.y de mantenimiento preventivo y comrectivo. ‘
¢Se han definido las operaciones y responsabilidades relacionadas con el No No se dispone de procedimientos doc unwnmdf)&

mantenimiento? que definan responsabilidades N ()rm()les‘
relacionados con el mantenimiento de Ig
infroestructura. ‘

i

~ 1 | 4

HALLAZGOS

167



7. APOYO

Requisito Norma SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.1. Recursos
7.1.4. Ambiente para la operacion de
los procesos
Cumplimiento?
Cuestiones € Pl Observaciones
(Si / No)
¢La organizacion ha identificado el ambiente necesario para la operacion de los Si La empresa reconoce las condiciones necesarias|
procesos? para el desarollo de sus actividades operativas vy
ladministrativas
¢Se han planificado actividades adecuadas para la conservacion del adecuado Si Se redlizan octividades orientadas a mantener
ambiente de trabajo? icondiciones adecuadas para el desempeno dej
o S - as funciones del personal. 1
¢Se encuentran planificadas las actividades, plazos y responsabilidades, para Si La organizacion considera acciones destinadas a

asegurar el adecuado ambiente para los procesos?

preservar un ombiente de trabajo adecuado pard
la ejecucion de sus operaciones.
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7. APOYO

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.1. Recursos

7.1.5. Recursos de seguimiento y

medicion
. ¢ Cumplimiento? i
Cuestiones . Observaciones
(Si / No)
¢Se han identificado los recursos de seguimiento y medicién necesarios para la Si La empresa identifica los recursos necesarios para
realizacién de las inspecciones y controles? redlizar controles y verificaciones relacionadas con|
: isus acfividades.
{Se han planificado operaciones para asegurar la fiabilidad de las recursos a emplear No No se evidencia una metodologia formal que
en las mediciones? garantice la verificacion peribdica de los recurso:
: utlizados para sequimiento y medicién. |
s . ¥ 5 5 aw & ] . . e . . |
¢Se conservan registros de las operaciones de verificacion/calibracion realizadas? Si La organizacion mantiene registros relacionados
L - lcon las aclividades de control efectuadas. |
Si fuese necesario, ¢se mantiene la trazabilidad a patrones nacionales y/o Si e consideran mecanismos que  permiten

internacionales?

mantener la trazabilidad cuando resulta aplicable
a los recursos ufilzados.
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7. APOYO

organizacion?

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.1. Recursos
7.16. Conocimientos de |la
organizacion
Cuestiones EENRpNE Observaciones
o? (Si/
¢ Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para la operacion de Si La empresa reconoce los conocimientos requeridos
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios? R O s ociividades operativas.
¢ Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposicion del personal'de la Si El conocimiento adquirido durante la operacion es

compartido y utilizado para apoyar el desempeno de
las actlividades.
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7. APOYO

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.2. Competencia

Cumplimiento?
Cuestiones ¢ P Observaciones
(Si / No)
¢Se han determinado las competencias necesarias de las personas para realizar las Si Lla organizacion idenfifica las competencias

tareas del sistema de gestion de la calidad?

requeridas para el desarrollo de las funciones
lasignadas,

¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la competencia del personal

de la organizacion?

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Si

La empresa promueve acciones que confribuyen
al forfalecimiento de los capacidades del
rsonal.

Si

Se dispone de informacién que permite verificar |d
experiencia y capacidades de!l personal.

HALLAZGOS

171



Requisito Norma ISO 9001:2015

7. APOYO

Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.3. Toma de conciencia

Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones

(Si / No)
¢Se han realizado acciones para asegurar que las personas tomen conciencia de la Si €l personal conoce la importancia de la calidad
politica de la calidad y los objetivos de calidad? denirq de los actividades desarrolladas por la

organizacion.

¢Se ha comunicado su contribucion a la eficacia del sistema y los beneficios de una Si Se promueve la participaciéon del personal en el
mejora del desempefio? cumplimiento de los objefivos organizacionales.
¢Se han realizado acciones para que las personas tomen conciencia de las Si Los colaboradores conocen la importancia del

consecuencias de incumplir los requisitos del sistema de gestion de calidad?

cumplimiento de los procedimientos y requisitos
aplicables.
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7. APOYO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.4. Comunicaciéon

comunicacion?

. ¢ Cumplimiento? i
Cuestiones ¢ = Observaciones
(Si / No)
¢Se han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema Si Lla organizacion mantiene mecanismos de
de gestion de la calidad? icomunicacion interna y externa para coordinar sus
actividades.
¢Se encuentra definido qué, cuando, a quién, como y quién realiza cada Si Existen candles de comunicacién que facilitan la

coordinacién entre las diferentes dreas de
abagjo.
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7. APOYO

Requisito Norma ISO 9001:2015

Documentacién relacionada

Personal entrevistado

7.5. Informacién documentada

n ¢ Cumplimiento? )
Cuestiones = o Observaciones
(Si / No)

¢Se ha identificado la documentacion requerida por la norma y el propio sistema de Si Lla organizaciéon identifica la documentacion

gestion? necesaria para apoyar el desarrollo de sus
lactividades.

¢La identificacion y descripcion de los documentos es apropiada? No No fodos los documentos cuentan con ung
lestructura uniforme que facilite su identificacién vy
icontrol.

¢Se encuentra definido el formato y soporte de cada documento? No No existe evidencia suficiente de lineamientos
documentados para la gestion de formatos yi

. . | | soportes documentales.

¢ Existe una metodologia de revision y aprobacién adecuada? No Se identifican oportunidades de mejora
relacionadas con el conftrol de revision
aprobacion documental.

¢ La documentacion esta disponible en los puntos de uso para su consulta? Si La informacién requerida se encuentra accesible;

para las personas que la necesitan durante e

idesamollo de sus actividades.
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7. APOYO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.5. Informacién documentada
(Continuacién?
Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No)
¢La documentacion esta protegida adecuadamente contra pérdida o uso Si La organizacion mantiene controles para proteger
inadecuado? la informacion utilizada en sus procesos.
¢Se han definido metodologias para la distribucién, acceso, recuperacion y uso de los Si Existen mecanismos para administrar el acceso vy
documentos? utiizacion de la documentacion.
¢Se contemplan actividades para el almacenamiento y preservacion de los Si la organizacion conserva la documentacion
documentos (copias de seguridad)? necesaria para sus actlividades operativas ¥
ladministrativas
¢Existe un control de cambios en los documentos del sistema? Si Se  reaglizan confroles  para  gestionar
modificaciones en la documentacion ufilzada. |
¢Se ha identificado la documentacion de origen externo necesaria para el Si la empresa identifica documentos extemos

desempefio de los procesos?

inecesarios para el desarrollo de sus actividades
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8. OPERACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada

Personal entrevistado

8.1. Planificacibn y control

servicio. |

operacional —
¢{Cumplimiento?
Cuestiones pl Observaciones
(Si / No)
¢Se han identificado los procesos necesarios para cumplir los requisitos de los Si La organizacion identifica los procesos necesarios
clientes? para la prestacion del servicio de transporte de|
icarga pesada.
¢Se han establecido criterios para la operacion de los procesos? Si Se evidencian criterios operatfivos que permiter%
iejecutar las actividades de fransporte y atenciéon|
al cliente. |
¢Se controlan los procesos contratados externamente? Si La empresa redliza seguimiento a las actividades|

externas que pueden influir en la prestacién del

4
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8. OPERACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.2. Requisitos para los productos y |
servicios
¢Cumplimiento?
Cuestiones (s / No) Observaciones
¢Se han determinado cuéles son las comunicaciones necesarias con los clientes? Si Lla organizacion mantiene  comunicacion

iconstante con los clientes durante la contratacion|
ly ejecucién del servicio.

¢Se determinan los requisitos de los clientes y adicionales de los productos y No No existe evidencia suficiente que pemmita verificar
servicios a ofrecer? un procedimiento formal para la determinacién de|
S - equisitos. |
¢Se revisa la definicion de requisitos y la posibilidad de cumplimiento de las No Se idenfifican oportunidades de mejora en Ial
condiciones por la organizacion? revision formal de los requisitos antes de aceptar|
Ll ) ) N i HE E icompromisos con los clientes.
¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales asociados a los productos y servicios? Si La organizacion considera los requisitos Iogdos
aplicables o la prestacion del servicio de
transporte.
¢Se conserva toda la informacion documentada sobre las comunicaciones, requisitos Si Se mantienen regi§tvos relacionados con clientes y|
y revisiones con los clientes (presupuestos, contratos, etc.)? prestacionicle servicios.
¢ Existe una metodologia para realizar cambios, su revision y comunicacion de las Si Lla organizacion contempla mecanismos parg

modificaciones?

gestionar modificaciones relacionadas con log

05 prestados.

HALLAZGOS

177



8. OPERACION

Requisito Norma SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios
¢Cumplimiento?
Cuestiones (s / No) Observaciones
¢ Existe una planificacion del disefio y desarrollo? Si Lla organizacion contempla actividades de

planificacion relacionadas con el desarrollo o
lodaptacion de sus servicios.

No se evidencia una metodologia formal pargl
documentar las entradas ufilizadas durante el
idiseNo o madificacion de servicios.

Se realzan octividades de control durante e
desarollo de nuevas propuestas o mejoras de

Lla organizacion verifica que los resultados
» . v |
obtenidos cumplan con los requisitos previstos. \

¢ Existe una metodologia definida para la identificacion de entradas para el disefio? No
¢ Existen controles establecidos para cada una de las etébas del diseno? -
servicio.
¢ Existe una metodologia para validar las salidas del disefio y desarrollo? Si
¢Existe una metodologia para el control de cambios en el disefio y desarrollo? Si Se consideran

mecanismos para controlar
modificaciones relacionadas con los serwcuoq

ofrecidos.
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8. OPERACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
|
84. Control de los procesos, \
productos y servicios suministrados
externamente
¢Cumplimiento?
Cuestiones pl Observaciones
(Si / No)
¢ Existe una metodologia para el control de los productos y servicios de proveedores Si La organizacion realiza actividades para controlar|
externos? s servicios y suminisfros extemos que intervienen
en la operacion |
¢ Existen criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempenio y la No No existe evidencia suficiente de criterios
reevaluacion de los proveedores externos? documentados para la evalacién periddica de
) _— . oveedores. — ) -
¢Se comunica a los proveedores externos los requisitos de los procesos, productos y Si Se efectéan controles para verificar e
servicios a proporcionar? cumplmiento de requisitos por parte de
: e i oveedores y servicios externos ]
¢Se comunica a los proveedores externos los controles a realizar para la liberacién de Si la  organizacion conserva informacion
sus productos y/o las competencias de las personas? felacionada con proveedores y confratistas.
Si Los proveedores reciben informacién relevante

¢Se comunica al proveedor externo el control y el seguimiento del desempefio al que
es sometido por la organizacion?

para el cumplimiento de los requisitos establecidos.
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8. OPERACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

8.5. Produccién y provisién del

servicio
Cumplimiento?
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No)

¢Estan la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas? Si El sewvicio de fransporte se ejecuta bajol

icondiciones operafivas definidas por Ila

lorganizacion.
¢Se dispone de la informacion documentada y recursos necesarios para la operacion? Si El personal dispone de la informacién requerida

a desamrollar sus funciones

¢Existen etapas de implementacion de actividades de seguimiento y medicion, Si La organ.izocié.n cuenta con recursos adecuados
especialmente previas a la liberacién y a la entrega? porala ejecucion del servicio
¢Se aplican métodos adecuados para la identificacion y trazabilidad de las salidas Si Se realizan actividades de control que permiten
para asegurar la conformidad de los productos? verificar el desarrollo adecuado del servicio.
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8. OPERACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.5. Produccién y provision del
servicio. (Continuacién) %
¢Cumplimiento?
Cuestiones (51 / No) Observaciones
¢ Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo a los requisitos? Si La organizacién implementa medidas para

proteger la carga y bienes de los clientes durante|
el tfransporte.

¢Se cuida, identifica y protege la propiedad perteneciente a clientes y proveedores No Se idenfifican oportunidades de mejora parg
externos? fortalecer mecanismos formales de trazabilidad

¢ Las condiciones de preservacion de los productos son las adecuadas? Si la empresa mantfiene controles orientados o

eservar la integridad de la carga fransportada. |

¢Se cumplen con las actividades posteriores a la entrega cuando existan y sea un No No existe evidencia suficiente de procedimientos

requisito? documentados para actividades posteriores a Ia

'] entrega del servicio. |

¢En caso de cambios los mismos son justificados por informacion documentada? Si La organizacion gestiona cambios operativos|

vando eslos se presentan durante la ejecucion|
del servicio.
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8. OPERACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.6. Liberacion de los productos y
servicios
Cumplimiento? o -~ )
Cuestiones ¢ pl Observaciones
(Si / No) ,
¢Se han establecido los controles oportunos para la liberacion del producto? Si La organizacion verifica el cumplimiento de los|
requisifos antes de concluir la prestacion del
servicio.
¢Se han determinado las responsabilidades para la liberacion de los productos? Si Se mantienen registros relacionados con Id
iconformidad de las actividades realizadas.
¢Existe informacion documentada que evidencie la liberacion y que permita la Si Existen responsables definidos para autorizar Ia

trazabilidad de la misma?

finalizacién y entrega del servicio
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8. OPERACION

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
8.7. Control de las salidas no
conformes
¢Cumplimiento?
Cuestiones (si / No) Observaciones
¢ Las salidas no conformes son identificadas para prevenir su uso o entrega no No Mo existe evidencia suficiente de un
intencionada? procedimiento formal para la identificacién v

icontrol de servicios no conformes.

¢Se emprenden las acciones oportunas sobre el producto no conforme: correccion, Si Cuando se presentan inconvenientes operativos,
separacion, informacién al cliente, etc? la organizacion ejecuta acciones para corregirlos.

¢Se mantiene la informacion documentada de cada salida no conforme? Si Se manlienen registros relacionados con
incidencias y occiones aplicadas duranie Ila
Ioperacion.
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada

Personal entrevistado

9.1. Seguimiento, medicién, anélisis

y evaluacién
9.1.1. Generalidades

9.1.2. Satisfaccion del cliente

calidad?

¢Cumplimiento?
Cuestiones (si / No) Observaciones
¢La organizacion evalla el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la No INo se evidencia una identificacion formal v

documentada de todos los elementos que
requieren seguimiento y medicién denfro de
sistema de gestion.

satisfaccion general de los clientes?

¢ Existe una metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones de | No IAunque lka empresa recopila informacién de los|

los clientes del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas? CiSRies O\ se dispone de un procedimiento
formalmente documentado para el seguimiento|
de sus percepciones.

¢ Los resultados de esta retroalimentacion de la percepcion del cliente permiten Si La informacion oblenida de los clientes permite;

evidenciar la mejora en la satisfaccion del cliente? dentificar oportunidades de mejora orientadas
incrementar la satisfaccion del servicio.

¢ Los clientes analizados son suficientemente representativos para conocer la Si La muestra utiizada permite obtener informacion

relevante sobre la percepcidon genera de log
iclientes respecto al servicio prestado.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

evaluacion del desempefio de los procesos?

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

9.1. Seguimiento, medicién, analisis

y evaluacién

9.1.3. Analisis y evaluacion l
|

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si / No) Observaciones
¢ La organizacion dispone de unos datos de indicadores que permiten el analisis y Si Lla organizacion dispone de informacidn que

ppemite analizar el desempeno de sus actividades
Procesos. ‘

¢ Esta definida la metodologia de seg
indicadores?

de gestion de la calidad?

Se evidencia la existencia de mecanismos para te
seguimiento de indicadores y responsabilidades
asociadas. ‘

¢ Los indicadores son adecuados para analizar las mejoras y los cambios en el sistema

Los indicadores utilizados permiten evaluar el
icomportamiento de los procesos y apoyar la Iom({
de decisiones. \

uimiento, responsabilidades y plazos, de los Si
Si
Si

¢ Existen valores de referencia para los indicadores establecidos?

: : : = 1
Lo organizacion dispone de parGmetros del
referencia que faciitan la evaluacion de
desempeno alcanzado.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
9.2. Auditoria interna
Cumplimiento?
Cuestiones ‘ pl Observaciones
(Si / No)
¢ Las auditorias internas se realizan de forma planificada? No No se evidencia una planificacion formal del
icouditorias intemas dentro de la ocrganizacion.
¢Se garantiza la competencia e independencia de los auditores internos? No No existe evidencia suficiente que permita
idemosfrar la designaciéon fomal de auditores
ternos competentes e independientes |
¢El alcance de la auditoria y los métodos son apropiados para evaluar la eficacia del Si uvando se readlizan revisiones internas, sef
sistema de gestion de la calidad? iconsideran criterios adecuados para evaluar lag
R o aclividades desarrolladas. |
¢La direccion pertinente es informada de los resultados de auditoria? Si Los resultados obtenidos son comunicados a log
responsables correspondientes para la toma de|
decisiones.
¢Se emprenden acciones para solventar los incumplimientos detectados en las No No se evidencian procedimientos formales que

auditorias internas?

laseguren la gestion sistemdatica de hallazgos

derivados de auditorias infernas.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

referencia?

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
9.3. Revision por la direccién
¢Cumplimiento?
Cuestiones (si / No) Observaciones
¢Se han incluido todas las entradas de la revision presentes en la norma de No INo se evidencia que todas las entradas requeridas

por la Norma I1SO 9001:2015 sean consideradas de
manera sistemdtica durante las revisiones
lefectuadas por la direccion.

sistema de gestion de la calidad?

¢Se han tratado todas las salidas necesarias requeridas por la norma de referencia? Si La dreccion genera decisiones y acciones

lorientadas al mejoramiento de las operacionesy a
- cumplimiento de los objetivos organizacionales.

¢ Existe una metodologia definida y una planificacion para la realizacion de las Si La organizacion dispone de mecansmos quel

revisiones por la direccion? pemiten reaclizar revisiones y evaluar aspectos
relevanies relacionados con  la  gestion
lorganizacional.

¢Se esta empleando la revision por la direccion como una herramienta de mejora del No INo existe evidencia suficiente que permitd

demostrar que la revision por la direccion es

utlizada formalmente como una herramienta

Es;emdﬁcc parala mejora continua del Sstema de)
stion de Calidad
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10. MEJORA

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

10.1. Generalidades

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si / No) Observaciones
¢La organizacion planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del cliente y del Si Lla empresa ha ideniificado oportunidades def

imejora orientadas al fortalecimiento de la calidad
del serwvicio, especiamente a fravés de lag
propuestas desarrolladas en el plan de mejoray log
manuales basados en la Norma 1SO 92001:2015

¢Se contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las partes Si La organizacion considera los requerimientos |
expectativas de los clientes como base para la

desempefio del sistema de gestion de la calidad?

interesadas? : ;
formulacion de acciones de mejora relacionadas
con la gestion del transporte y la calidad del
servicio.

¢Se contemplan los riesgos y oportunidades para emprender acciones para la Si La propuesta desamollada incorpora actividades|

mejora? relacionadas con la gestidon de riesgos operativos y

oporfunidades de mejora que confibuyen al
fortalecimiento de los procesos logisticos.
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10. MEJORA

conocer las causas, responsabilidades, resultados y analisis de la eficacia?

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
10.2. No conformidad y acciéon
correctiva
¢Cumplimiento?
Cuestiones pl Observaciones
(Si / No)
¢ Existe una metodologia para el tratamiento de las no conformidades y las quejas? Si La organizacion dispone de mecanismos parg
atender incidencias y quejas que se presentan
idurante la prestacion del servicio.
¢Se esta realizando analisis de las causas de las no conformidades para emprender No No se evidencia una metodologia fomal
acciones correctivas? idocumentada para el andlisis de causas raiz de las
— no conformidades detecladas. - |
¢ Existe analisis de la repetitividad de las no conformidades para emprender acciones No No se encontraron registros que permitan verificar|
correctivas? un andlisis sistematico de recurrencia  de
Oblemos O nQ (:,()Hf(“)"lﬂ(i(l(!re& - |
¢La documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada para No No existe evidencia suficiente que permita

demosirar el control documentado de las nol
conformidades y de las acciones comectivas|

implementadas.
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Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada

Personal entrevistado

10.3. Mejora continua

¢Cumplimiento?
Cuestiones Observaciones
(Si / No)
¢La organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la mejora Si La empresa dispone de propuestas, manuales e
continua (objetivos, acciones, salidas de la revisién, etc.)? strumentos de gestion orientados a fortalecer Ia
C ora continua de sus procesos.)
¢Existen evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion? Si Se evidencian propuestas de mejora re!ouonodos
con procesos logkticos. gestion doc umnmnl
i == RN == 1 icontrol operacional y evaluaciéon del desempe m)
¢Las mejoras a emprender tienen en cuenta las necesidades y expectativas de las Si Las acciones de mejora propuestas consideran vns§

partes interesadas, el analisis de contexto y los riesgos y oportunidades?

resultados obtenidos en el diagndstico. las

& la operacion logisfica.

Inecesidades de los clientes y los riesgos asociados]
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